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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

CGDF - Controladoria Geral do Distrito Federal.

CTOV - Coordenac¢ao de Transparéncia e Ouvidoria.

HRSM - Hospital Regional de Santa Maria.

NOVSM - Nucleo de Ouvidoria do Hospital Regional de
Santa Maria.

SUS - Sistema Unico de Saude.
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O Hospital Regional da Santa Maria presta servicos de média e alta
complexidade no Sistemma Unico de Saude (SUS), oferecendo
atendimento 24 horas nas areas de urgéncia e emergéncia, clinica
meédica, cirurgia geral, ortopedia, ginecologia, obstetricia, pediatria, além
de especialidades como cardiologia, neurologia, nefrologia, entre outras.
Conta ainda com servicos multidisciplinares de enfermagem,
fisioterapia, psicologia, nutricao, e setores de apoio diagnostico e
terapéutico, proporcionando uma assisténcia integral e humanizada.

mnJ

NTRODUCAC

O presente relatério tem por finalidade apresentar as principais
manifestacdes recebidas no terceiro trimestre de 2025 conforme
diretrizes estabelecidas pela Instrucdo Normativa n° 01/2017 da
Controladoria-Geral do Distrito Federal - CGDF e pelo Decreto n°
36.462/2015, que regulamenta a atuacdo das Ouvidorias do Poder
Executivo no ambito do Distrito Federal, bem como os
encaminhamentos e acdes realizadas para garantir a melhoria continua
da qualidade do atendimento.

A Ouvidoria atua como um canal de escuta qualificada, garantindo aos
cidaddos e usuarios do Sistema Unico de Saude (SUS) o direito de
registrar reclamacdes, denuncias, sugestdes, solicitacdes, informacdes e
elogios por meio dos diversos canais de atendimento, pelo site
participa.df.gov.br, pelo telefone (162) ou pelo atendimento presencial
nas Uniadades Hospitalares. Além disso, promove o didlogo entre a
sociedade e a gestao hospitalar, assegurando a escuta ativa e o
tratamento adequado das manifestacdes.

Este relatdrio visa nao apenas apresentar dados quantitativos e
qualitativos das manifestacdes recebidas, mas também subsidiar acdes
de melhoria na gestao hospitalar, fortalecendo o compromisso
institucional com a qualidade, a equidade e a humanizacao no
atendimento a populagao usuaria do SUS.
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VISAO GERAL

Os dados a seguir referem-se as manifestacdes registradas e tratadas pela Ouvidoria do
Hospital Regional de Santa Maria - HRSM no terceiro trimestre de 2025.

No periodo, foram contabilizadas 880 manifestacdes, porém 11 dessas manifestacdes
sao do Hospital Cidade do Sol, que a época recebia seus registros por meio da caixa do
Hospital de Santa Maria. As demandas tiveram prazo médio de resposta de 9,4 dias e
indice de resolutividade de 48%.

Para fins comparativos, no mesmo periodo do ano de 2024, foram registradas 748
manifestacdes, com prazo médio de resposta de 8,9 dias e resolutividade de 46%.
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Das 880 manifestacdes registradas
no terceiro trimestre de 2025, 136
foram andénimas e 744 identificadas.
Das manifestacdes andnimas 111
foram classificadas como
reclamacodes e 25 como denudncias.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 20/10/2025
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Ao compararmos o  terceiro
trimestre de 2025 com o mesmo
periodo de 2024, observa-se um
aumento de 17,64% no ndmero de
manifestacdes.

Esse crescimento pode ser
interpretado pela maior
participacao da sociedade, que tem
recorrido com mais frequéncia a
Ouvidoria como canal legitimo para
buscar esclarecimentos, exercer o
controle social e contribuir para a
melhoria dos servicos publicos.
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FORMAS DE ENTRADA

A utilizacdo dos canais de Ouvidoria representam uma importante ferramenta de
comunicacgao entre o cidadao e a institui¢ao.

3° Trimestre de 2024
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A forma de entrada mais utilizada € a Internet, onde as manifestacdes sao registradas
por meio do site participa.df.gov.br com 43% dos registros, seguidos do atendimento
presencial, com 29% e do atendimento telefénico (162), representando 28% das
manifestacdes. Outros canais como servico de protocolo, midias e Ouvidor SUS nao

tiveram registros.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 20/10/2025
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

A seguir, apresenta-se o detalhamento dos assuntos mais demandados no
terceiro trimestre de 2025. Das 880 manifestacdes registradas no periodo, o
tema "Atendimento em Unidade Hospitalar® foi o mais recorrente,
concentrando 38,2% do total de demandas.

Os cinco assuntos mais recorrentes no terceiro trimestre de 2025
representam, em conjunto, 69,43% do total de manifestacdes registradas. Sao

o 2024 2025

Atendimento em Unidade
Hospitalar (Hospitais Regionais)

J

JLJL JL

J

Atendimento em Unidade
Hospitalar (Hospitais Regionais)

Servidor Publico Servidor Publico

Atendimento Médico Atendimento Médico

Agendamento de Cirurgias Agendamento de Consultas

JL_JL_JL

Agendamento de Consultas Agendamento de Cirurgias

Os dados mostram que os principais assuntos continuam os Mmesmos em
relacdo ao terceiro trimestre de 2024 e um pequeno aumento nas
manifestacdes sobre “Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais
Reginais)”, que passaram de 243 para 274 registros, representando um
crescimento de cerca de 13% em comparacao com o mesmo periodo do ano
anterior.

PRAZO DE RESPOSTA

100%
NO PRAZO

No terceiro trimestre de 2025, a média do
prazo de resposta foi de 94 dias,
demonstrando uma aumento no tempo de
resposta em relacao ao terceiro trimestre de
2024, quando a média registrada foi de 89

\dias.
\ 9.4
\ DIAS
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 20/10/2025
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INDICADORES

PESQUISA DE SATISFACAO

A Pesquisa de Satisfacdo mostra que a Ouvidoria tem desempenhado bem seu
papel como canal de escuta e acolhimento ao cidadao.

Os resultados refletem confianca e resolutividade nas respostas oferecidas,
evidenciando a relevancia da Ouvidoria como espaco de didlogo e solugao das
demandas apresentadas pela populacao.
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Pesquisa de Satisfacdo

O grafico apresenta a comparacao dos resultados da Pesquisa de Satisfacao
entre o terceiro trimestre de 2025 e o terceiro trimestre de 2024.

Observa-se uma reducao na maioria dos indices avaliados, porém com melhora

na resolutividade das demandas, indicando avancos na efetividade das
respostas fornecidas pela Ouvidoria.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 20/10/2025
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ACOES DA OUVIDORIA

No terceiro trimestre de 2025 foram realizadas algumas acdes da
Quvidoria, com o intuito de fortalecer e melhorar a qualificacao do
atendimento ao cidadao e o aperfeicoamento dos fluxos de resposta
institucional.

Essas acdes sao realizadas periodicamente. Entre elas, destacam-se:

e Pos-Atendimento ao cidadao - diariamente;

e Cobranca presencial nas areas técnicas de manifestacdes em
atraso - semanalmente;

e Encontros de alinhamentos com os gestores - mensalmente;

e Treinamentos presenciais com as equipes - mensalmente;

e Recomendacdes de melhoria para as areas mais reclamadas -
trimestralmente;

e Integracao com novos colaboradores;

e Relatorios analiticos encaminahdos a Superintendéncia -
trimestralmente;

e Nuvem de Elogios - trimestralmente; e

e Orientacao presencial aos gestores.

Além das acdes acima desenvolvidas, a Ouvidoria participou dos
seguintes eventos:

e Programa de Desenvolvimento de Liderancas - PDL,;
Dessa forma, a Ouvidoria se consolida como uma importante

ferramenta de gestao, contribuindo para a melhoria da experiéncia
do usuario, fortalecendo a transparéncia e a participacao social.
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CONCLUSAO

No terceiro trimestre de 2025, a Ouvidoria do Hospital Regional de Santa Maria
registrou um total de 880 manifestacdes, o que representa um crescimento de
17,64%, em relacao ao mesmo periodo de 2024. O prazo médio de resposta foi
de 9,4 dias.

A internet foi o principal meio de acesso a Ouvidoria, concentrando 43% das
manifestacdes, seguida pelo atendimento presencial (29%) e pelo atendimento
telefénico (28%). Esses dados reforcam a importancia de manter plataformas
digitais acessiveis e diversos canais de comunicacao com o cidadao.

O perfil das manifestacdes mostra que a maior parte das demandas continua
relacionada ao atendimento em unidades hospitalares, seguida por questdes
envolvendo servidores publicos e atendimento médico. Mesmo assim,
observou-se um aumento nas solicitacdes e denuncias, demonstrando maior
participacao dos usuarios em busca de melhorias e na denuncia de situacdes
que exigem atencao.

A Pesquisa de Satisfacao do terceiro trimestre de 2025 aponta manutencao nos
niveis de satisfacao dos usuarios com os servicos da Ouvidoria, além de uma
melhora gradual na resolutividade, reforcando a efetividade das acgdes
implementadas e o comprometimento com a qualidade do atendimento ao
cidadao.

Diante desse cenario, a Ouvidoria reafirma seu papel como instrumento
estratégico de gestao, monitoramento e escuta qualificada, atuando como um
termd&metro institucional para identificar fragilidades e estimular a melhoria
continua dos servicos prestados.
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