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Apresentacao

A Ouvidoria Seccional do Hospital Sdo Vicente de Paulo € uma
instdncia de comunicagdo direta entre o cidaddo e o governo.
Visa promover a melhoria da qualidade do servigo publico a
partir da livre manifestacdo do cidaddo. Atua em conjunto com
os gestores, na busca de uma melhoria continua do servigo
publico prestado, aprimoramento de procedimentos, rotinas,
medidas preventivas e corretivas em decorréncia da analise

das manifestagbes recebidas.

O Hospital Sdo Vicente de Paulo € uma unidade de referéncia
especializada em atendimento de saude mental. A Emergéncia
da unidade funciona 24 horas por dia, de segunda-feira a
domingo, atendendo usuarios em situagdo de Urgéncia e
Emergéncia em Saude Mental de alta e média complexidade,
inclusive criangas, com capacidade de resolucao.

Suas atividades estdo previstas no art. 19 do Decreto n°
36.462/2015.

Neste relatério serdo apresentados os dados referentes ao
primeiro trimestre do ano de 2024, no que tange a
indicadores, assuntos mais demandados, avaliagdo da equipe
de ouvidoria e sugestdo de melhorias, indicadores de
resolutividade, cumprimento de prazo, pesquisa de satisfagao
dos cidaddos com os servigos de ouvidoria e demais
indicadores de ouvidoria.



VISAO GERAL

1° Trimestre de 2024
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01 Informacao

Canais de atendimento

Os canais mais utilizados ainda

Telefone ) continuam sendo o telefone e a
internet, considerando os diversos

Flnterne publicos que atendemos. Nem sempre
o cidaddo tem acesso digital facil,

01 podendo recorrer a central de

Presencial telefone (162) ou as nossas Ouvidorias
presenciais.

Assuntos mais demandados

Servidor Publico

Agilidade de Processos

TO P 5 Atendimento em Unidade

Hospitalar

Atendimento em Urgéncia e
Emergéncia

(fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS E

SEUS DESDOBRAMENTOS

N3o No Fora do
Assunto Qtd || Resolvida . HSVP DA DAS prazo | Resolutivi
resolvida prazo
dade
servidor 05 01 00 03 02 05 00 50%
Publico
Agilidade de | -, 00 00 00 02 03 05 00 00
Processos
Atendimento
em Unidade 04 00 01 00 01 03 02 02 -25%
Hospitalar
Atendimento
em Urgéncia e 04 00 00 00 00 04 04 00 00
Emergéncia
Atendimento |, 01 01 00 00 04 04 00 50%
Médico

SERVIDOR PUBLICO

TEM 1° REGISTRO
p QUANTOS DIAS O DO CIDADAO
ASSUNTO ESPECIALIDADE Jl':'slt:Tcll::lllgll-x\?ll’é\sgl\A/llll\)ﬁA IGSGSIISJ;% CIDADAO AGUARDA OU CLASSIFICAC SOBRE O
(SIM/NAO) AGUARDOU O AO DERISCO|[ ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SISREG) (SIM/NAO)
Elogio pelo bom
Conduta Etica Enfermagem aEe.ndlmento ?OS Né&o 02 dias Nao SIM
usudrios do servico de
Urgéncia e Emergéncia.
Equipe de trabalho
Conduta Irregular || Administrativo . redu2|fla,. Né&o 16 dias Nao Sim
intercorréncias
internas.
Equipe de trabalho
Conduta Irregular || Administrativo . reduztda,- Nao 16 dias Nao Sim
intercorréncias
internas.
Discursoes acaloradas
Conduta Etica Transporte sobre politica nao Nao 12 dias Nao Sim
devem fazer parte da
rotina de trabalho.
Concessao de Licenca
prémio é discricionario
Outros NENF ao chefe do setor, de Né&o 15 dias Né&o Sim
acordo com as
necessidades do servico.

(fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS E SEUS
DESDOBRAMENTOS

AGILIDADE DE PROCESSOS

TEM QUANTOS DIAS O PRIMEIRO
REGISTRO CIDADAO REGISTRO DO
ASSUNTO ESPECIALIDADE JUS,TIFICATIVA DA AREA NO SISREG AGUARDA OU CLASSIFICACAO CIDADAO
TECNICA (RESUMIDA) ~ DE RISCO SOBRE O
(SIM/NAO) AGUARDOU O
ATENDIMENTO (SISREG) ASSUNTO?
(SIM/NAO)
Documentacio b/ Documentacao seguindo
E P Administrativa [|tramitacdo normal, em NAO 15 dias Nao Sim
averbacao ]
fila de espera.
Solicitacdo de ::c‘laalrlrzl:f\at‘gsd:: rocesso
informacao de Administrativa X - P Néo 15 dias Néo Sim
e orientacdes de como
Processo
proceder.
Realizado contato
Processo SEl parado Administrativa ||telefonico e orientagdes Nao 08 dias Nao Sim
de como proceder.
Negado a fim de garantir
Licenga Prémio LPA Administrativo ||o bom atendimento ao Nao 09 dias Nao Sim
publico
Negado a fim de garantir
Licenca Premio LPA Administrativo ||o bom atendimento ao Nao 22 dias Né&o Nao
publico

ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR

TEM PRIMEIRO
< QUANTOS DIAS O REGISTRO DO
ASSUNTO ESPECIALIDADE JL_:_SEZI:IIIE?\-I;:I:SSQ Il.l\)':-\E)A REGSIISS-I;{E% NO CIDADAO AGUARDA || CLASSIFICAGA || CIDADAO SOBRE
(SIM/NAO) OU AGUARDOU O O DE RISCO O ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SISREG) (SIM/NAO)
Devido a peculiaridade do
e e
Celular durante Administrativo 8 NAO 21 dias Nao SIM
pertences em local
consulta .
apropriado, ficando c/ a
chave do armaério.
Porte de aparelho Retirado o Aviso equivocado
celular no Administrativo || de proibicdo, readequado a Nao 21 dias Nao Nao
consutoério realidade.

(fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
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AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

1) Principais dificuldades identificadas pela equipe de Ouvidoria para as
tratativas dos 3 assuntos mais demandados:

Assunto: Servidor Publico - 05 manifestacoes

Observou-se que as 05 manifestacdes registradas, foram respondidas em tempo
habil e em conformidade com os preceitos legais, contudo, apenas duas demandas
tiveram sua pesquisa de satisfacdo respondida pelo usuario, apds resposta
complementar, onde um se mostrou satisfeito com a resposta e outro ndo, nos
gerando um percentual de 50% de resolutividade.

Assunto: Agilidade de Processos - 05 Manifestacoes

Observou-se que nesse periodo tivemos 05 manifestacdes registradas sendo
respondidas em tempo habil e em conformidade com os preceitos legais, contudo,
sem avaliacdes por parte do usuario, impactando no percentual de resolutividade,
assim como nos demais indices de avaliagdo dos servicos prestados por esta
ouvidoria.

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar - 02 Manifestagoes

Observou-se que nesse periodo tivemos 04 manifestacdes registradas sendo 2
respondidas em tempo habil e outras 2 necessitaram de resposta complementar.
Uma delas foi avaliada como resolvida pelo cidaddo. As demais demandas ndo foram
avaliadas pelo cidadao.




INDICADORES

Resolutividade

Prazo de resposta

2023 2024

1° trimestre 1° trimestre

Respondida fora
do prazo

Respondida fora

00 do prazo

02

2023 2024
1° trimestre 1° Trimestre Varia/gjo (+
Quantidade | 17 Q“a;etida 27 | 5882%
Resolutividad 0% Resolutivi | 25 100%
e dade %

20

Percentual
%

Percentual 00%

Analisando o Quadro de Resolutividade,
observamos que no primeiro trimestre
de 2023, tivemos o registro de 17
demandas com um percentual de 0% de
resolutividade, ja no mesmo periodo de
2024 tivemos 27 demandas registradas,
com um percentual de resolutividade de
25%. Com isso podemos inferir que
foram  registradas  58,82%  mais

demandas no 1° trimestre de 2024, com
uma variacao de 100% de resolutividade
de nossos usuarios se comparado ao
mesmo periodo de 2023.

(Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br)

Esse quadro evidencia que no primeiro
trimestre de 2023 nao houve registro de
resposta fora do prazo, porém no mesmo
periodo do ano 2024, com o aumento de
demandas houve também aumento do
numero de demandas respondidas apoés o
prazo legal. Estamos trabalhando no
sentido de reduzir o prazo de resposta ao
cidadao. As demandas respondidas fora do
prazo, tiveram um aumento devido ao fato
de afastamentos legais de citados nas
demandas além disso outro fator
determinante foi a falta de recursos
humanos.

Estamos trabalhando junto aos gestores
desta unidade com o intuito de reduzir o
tempo de resposta ao cidadao, bem como

l/ evitar o travamento de nossa caixa de

ouvidoria.




PESQUISA DE SATISFACAO

1° Trimestre- 2023

AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

Variacao

-118%

0%

0%

0%

0%

0%

Tabela 6 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

1° Trimestre- 2024

Pesquisa realizada com base nos dados de 01/10/2023 a 31/12/2023 em 26/01/2024

Ao analisar os dados do Painel de Ouvidoria, observou-se
que, houve uma queda na avaliacdo do usuario dos
servicos de ouvidoria no 1° trimestre de 2024 em

comparacao ao mesmo periodo de 2023, que pode ser

justificada pelo numero de manifestacdes avaliadas pelo
cidaddo. Também se faz importante salientar que dentre

as 27 manifestacdes de ouvidoria ocorridas no 1°

trimestre de 2024, 03 foram elogios a nossos servidores,

correspondendo a 11%

das manifestacbes. Nosso

objetivo é atender o nosso usuario em suas demandas,
buscando sempre alinhar nossos servicos a necessidade

de nNoOssos usuarios,

atendendo

com presteza e

celeridade dentro do possivel e de acordo com nossa
forca de trabalho, sempre colocando como foco principal
0 bem estar de nosso publico alvo.




CONCLUSAO

Esta Ouvidoria é uma instancia de Governanca de Servicos onde as
informacdes e o relacionamento com os diversos publicos devem ser
as principais ferramentas. Deve-se Trabalhar diretamente com os
dados da sociedade e, agir efetivamente na troca bilateral de
informacBes entre usuarios e organizacdo, buscando alcancar uma
comunica¢ao bem sucedida.

Fornecer um servico de informacdo que seja qualitativo,
direcionado aos questionamentos do cidadao, ou seja, a adequada
comunicacdo e satisfacdo do nosso cliente, o cidadao.

Por fim, utilizar os dados coletados como base para elaboracgao de
um plano de acdo voltado a qualificagcdo e objetividade das
respostas as demandas de nossos Usuarios, na busca de melhoria
dos indicadores de gestao atuais.

Eliezer das Gracgas Santos Abreu
Chefe de Ouvidoria



