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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

CGDF - Controladoria Geral do Distrito Federal.

CTOV - Coordenacao de Transparéncia e Ouvidoria.

HSOL - Hospital Cidade do Sol.

HRSM - Hospital Regional de Santa Maria.

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

SUS - Sistema Unico de Saude.

UClI's - Unidade de Cuidados Intermediarios.

UPA - Unidade de Pronto Atendimento.
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O Hospital Cidade do Sol (HSOL) foi instituido durante a
pandemia de Covid-19 com a finalidade de apoiar as
Unidades de Pronto Atendimento (UPAs) e os Hospitais
Regionais do Distrito Federal. A unidade atua como
retaguarda assistencial, recebendo pacientes encaminhados
de outras instituicdes de saude, com o objetivo de contribuir
para o giro de leitos e a reducao da sobrecarga da rede
hospitalar.

Y

NTRODUCAC

Localizado ao lado da Unidade de Pronto Atendimento (UPA)
de Ceilandia, proximo ao Sol Nascente/Pér do Sol, a unidade
ocupa uma area de 22,9 mil m?, dispondo de 60 leitos, sendo
40 de enfermaria e 20 de Unidades de Cuidados
Intermediarios (UCl's).

Conta com uma equipe multidisciplinar composta por
médicos, enfermeiros, técnicos de enfermagem,
nutricionista, técnicos de nutricao, técnicos de laboratodrio,
psicologos, assistentes sociais, farmacéuticos clinicos e
hospitalares, auxiliares de humanizacao e maqueiros, que
prestara toda a assisténcia necessaria ao paciente até sua
alta médica.
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APRESENTACAO

A importancia da Ouvidoria como espaco institucional

A Ouvidoria € um canal institucional de didlogo entre a populacao e a
Instituicao. Seu principal objetivo é fortalecer a participagao social,
promovendo a escuta qualificada das demandas dos cidadaos e
atuando como ponte entre a comunidade e as areas técnicas da
unidade.

Por meio das analises das manifestacdes recebidas — que incluem
reclamacodes, elogios, denuncias, sugestoes, solicitacdes e pedidos de
informacao — a Ouvidoria busca identificar falhas, propor melhorias e
contribuir para a transparéncia e a eficiéncia da gestao publica.

Os dados foram coletados por meio dos canais de acesso de
atendimento presencial, linhas telefénicas (160/162) e pelo site:
www.participa.df.gov.br.

O Nucleo da Ouvidoria Hospital Regional de Santa Maria - HRSM
passou a receber, em fevereiro de 2024, as manifestacdes do Hospital
Cidade do Sol - HSOL , na caixa do HRSM no Participa/DF.

Em setembro, foi criada uma caixa exclusiva para as manifestacdes
do HSOL, passando a concentrar, desde entdao, 0s registros
diretamente relacionados a unidade.

Este relatdrio tem como objetivo atender a Instrucao Normativa n° 01,
de O5 de maio de 2017, da Controladoria-Geral do Distrito Federal
(CGDF), que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria
previstos na Lei Distrital n°® 4.896/2012 e no Decreto n° 36.462/2015.

O documento apresenta uma analise quantitativa e qualitativa das
manifestacdes recebidas pelo Hospital Cidade do Sol - HSOL no

primeiro trimestre de 2025, abrangendo os seguintes aspectos:

Comparativo com o mesmo periodo de 2024;

Demandas mais recorrentes; %
Volume total de manifestacodes; . .
. ., . Ouvidoria
Indice de resolutividade das respostas encaminhadas. e o o ot reoaa.
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VISAO GERAL

No primeiro trimestre de 2025, foram registradas 21 manifestacdes,
em comparacao com as 9 demandas no mesmo periodo de 2024,
representando um acréscimo de 12 manifestacoes.

Esse aumento corresponde a uma variacao percentual de 133,33% em
relacao ao volume registrado no primeiro trimestre do ano anterior.

ManleSta!;aClES Resolutividade
Respondidas

Quantidade de
Manifestacidoes

) i 21 indice do
Manifestacioes 01 \ Cumprimento do
Resolvidas 4,8% L Prazo de Resposta

Manifestagaoes . Prazo Médio de
Nao Resolvidas 10,9 dias Respostas

Observa-se um aumento significativo no numero de manifestacdes
em comparagcao ao primeiro trimestre de 2024, o que demonstra
uma sociedade mais participativa e engajada na busca por
melhorias no sistema de saude. O prazo médio de resposta ao
cidadao foi de 10,9 dias, com indice de resolutividade de 33%.

Total de o 10 Total de
Manifestacées Manifestacoes

TRIMESTRE | TRIMESTRE
21 2025 2024 09

Reclamagdes 18 o 6 Reclamagcoes
Denuncias 03 03 Elogios

133,33%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 24/04/2025
Fonte: Bl de Ouvidoria IGESDF - 24/04/2025
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TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGCOES

Os dados referentes ao primeiro trimestre de 2024 foram extraidos do
Painel de Bl de Ouvidoria do IGESDF. Ressalta-se que nao ha registros
disponiveis no Painel de Ouvidoria da SES para o mesmo periodo, uma
vez que a criacao da caixa especifica do HSOL ocorreu apenas em
setembro de 2024. Até essa data, sera utilizado como base comparativa
o Painel do IGESDF.

Ao comparar o primeiro trimestre de 2025 com o mesmo periodo de
2024, observa-se um aumento no numero de reclamagdes e denuncias
registradas, acompanhado de uma redu¢cao no numero de elogios.

RECLAMACAO 18 85,7% 06 ©66,67%
ELOGIO - - 03 33,37%
DENUNCIA 03 14,3% - _
TOTAL 21 09
@ 1° TRIMESTRE 2024 1° TRIMESTRE 2025

20
18

15

10

3 3

Reclamagédo Elogio Denlincia

Deminclas

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 24/04/2025
Fonte: Bl de Ouvidoria IGESDF - 24/04/2025
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QUEREMOS

OUVIR

FORMAS DE ENTRADA %

1° TRIMESTRE 2024

L. 1° TRIMESTRE 2025
As formas de entrada das denuncias ®

e outras tipologias de manifestacdes
podem ser registradas pelos canais

de comunicacao com a Ouvidoria das
Unidades Seccionais, de forma 15
presencial, localizadas nos Hospitais

de Santa Maria e no Hospital de Base,
pela internet (Portal Participa DF) e
pelo telefone (162).

20

18

10

Na analise comparativa do primeiro
trimestre 2025, observou-se que o $
canal mais utilizado foi a internet,

com 857% dos registros, ficando o ] ]

Presencial

canal 162 com 9,5%, o presencial com

Internet Telefone

4,8%.Ja no mesmo periodo de 2024, a
internet obteve 89% e o presencial
1% .

STATUS DAS MANIFESTACOES

O quadro a seguir apresenta o quantitativo de manifestacdes recebidas pelo
Hospital Cidade do Sol (HSOL), bem como a situa¢ao atual das demandas
registradas. Observa-se que nao houve manifestacdes respondidas fora do
prazo legal. A Ouvidoria atua de forma continua na melhoria desse indicador,
orientando os manifestantes e incentivando a avaliacdao das respostas
recebidas, o que contribui diretamente para a qualificagdo dos servicos

prestados.
HSOL
2025 21 18 01 02 100% 0 10,9 33%
2024 09 09 Sem sem 100% 0 Sem avaliagdo
avaliacdo | avaliacéo
Variagcao 12 09 - - - 0 -

Fonte: http:/Avw.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 24/04/2025
Fonte: Bl de ©Quvidoria IGESDF - 24/04/2025
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Abaixo apresenta-se o detalhamento dos assuntos mais demandados no
primeiro trimestre de 2025. Das 21 manifestacdes registradas no periodo, o
tema com maior numero de ocorréncias foi Atendimento em Unidade
Hospitalar, representando 28% do total.

Os cinco assuntos mais recorrentes no periodo correspondem a 71% das
manifestacdes recebidas. Sdo eles:

Atendimento em Unidade
Hospitalar.

06

Servidor Terceirizado do

Atendimento Médico. Servigo Publico no DF

02 03
Assédio Moral. Servidor Publico.
02 02
1.Atendimento em Unidade 4.Assédio Moral - Total 02.

Hospitalar - Total 06.

DenuUncia - 02
Reclamagao - 06

5.Atendimento Médico - Total 02.

2.Servidor Terceirizado do
Servico Publico no DF - Total Reclamag¢ao - 02
03.

Reclamacao- 02
Dendncia - 01

3.Servidor Publico - Total 02.

Reclamacgcao - 02

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 24/04/2025

RELATORIO 1°TRIMESTRE 2025 06




E IGESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

DESDOBRAMENTO DOS ASSUNTOS MAIS

DEMANDADOS

O quadro a seguir apresenta o quantitativo total de manifestacdes
recebidas por assunto, com o desmembramento das situacdes do
primeiro trimestre de 2025, incluindo o numero de manifestacdes
respondidas, resolvidas, nao resolvidas e em analise.

Os cinco assuntos mais recorrentes totalizam 15 (quinze) demandas,
onde 12 (doze) manifestacdes foram respondidas, 01 (uma) foi
avaliada como resolvida, 02 (duas) nao foram resolvidas.

) Ate.ndimento em Unidade 06 04 o1 o1
Hospitalar

shewgsincl o o o
3) Servidor Publico 02 02 0 0
4) Assédio Moral 02 02 0 0
5) Atendimento Médico 02 01 0 01
TOTAL 15 12 01 02

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 24/04/2025
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INDICADORES

A meédia de resolutividade no
primeiro trimestre de 2025 foi de RESOLUTIVIDADE
33%. Ressalta-se que essa avaliacao é
realizada diretamente pelo cidadao,
a qualguer momento apds o
recebimento da resposta, indicando
se a demanda apresentada foi HsOL 21 33%
devidamente solucionada.

PRAZO DE RESPOSTA

O prazo médio de resposta foi de 10,9
dias, nao havendo nenhuma
manifestacao respondida fora do
prazo.

Total 0 0 10,9 dias

A realizacao da pesquisa de satisfacao PESQUISA DE SATlSFACAO

¢ uma ferramenta essencial para a
avaliacdo continua dos  servigcos
prestados pela Ouvidoria. Os
resultados obtidos oferecem subsidios
valiosos sobre as expectativas dos
usuarios e a qualidade do atendimento
na unidade do Hospital Cidade do Sol
(HSOL), possibilitando o planejamento

de estratégias voltadas ao
aprimoramento dos servicos
oferecidos.

Para o ano de 2025 a meta
estabelecida € elevar o indice de
resolutividade e qualificar ainda mais
as respostas encaminhadas aos

cidadaos, promovendo um
atendimento mais efetivo e alinhado
as demandas da populacao.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 24/04/2025.
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AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

No primeiro trimestre de 2025, a Ouvidoria registrou uma taxa de
resolutividade de 33%, com um prazo médio de resposta de 10,9 dias.
Destaca-se que todas as manifestacdes foram respondidas dentro do
prazo regulamentar, evidenciando o compromisso da unidade com a
eficiéncia no atendimento ao cidadao.

A maior parte dos registros foi realizada pela internet, representando
85,7% do total. Os canais telefénico e presencial corresponderam a
9,5% e 4,8%, respectivamente..

Os assuntos mais recorrentes no periodo foram: Atendimento em
Unidade Hospitalar, Servidor Terceirizado do Servico Publico no DF,
Servidor Publico, Atendimento Médico e Assédio Moral. Tais temas
sao de fundamental Iimportancia, pois contribuem para a
identificacdao de irregularidades, o fortalecimento da transparéncia
institucional e a ado¢cao de medidas corretivas por parte da gestao,
prevenindo a reincidéncia dos problemas apontados.

Observa-se ainda um aumento significativo no numero de
reclamac¢des e denuncias, indicando que o cidadao esta cada vez
mais consciente de seu papel e mais participativo na busca por
solucdes. Esse engajamento fortalece a Ouvidoria como uma aliada
estratégica na gestao publica, atuando como ponte entre o cidadao
e a Instituicao, e contribuindo para a melhoria continua dos servi¢cos
prestados.
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CONCLUSAO

No primeiro trimestre de 2025, o Hospital Cidade do Sol (HSOL)
apresentou avancos importantes no processo de escuta qualificada
por meio da OQuvidoria.

Houve um aumento de 133,33% no numero de manifestacdes em
relacao ao mesmo periodo de 2024, com predominancia de registros
via internet (85,7%). O prazo meédio de resposta foi de 10,9 dias, sem
registros fora do prazo legal, e o indice de resolutividade alcancou
33%.

Os temas mais recorrentes — como Atendimento em Unidade
Hospitalar, Atendimento Médico, Assédio Moral, Servidor Publico e
Servidor Terceirizado — reforcam a relevancia da Ouvidoria como
instrumento de monitoramento da qualidade dos servicos prestados
e de identificacao de pontos criticos da gestdao. O crescimento no
numero de denuncias e reclamacdes também evidencia um cidadao
mais participativo, exigente e atento ao seu papel no controle social.

A analise dos dados evidencia o compromisso institucional com a
transparéncia, a melhoria continua e a efetividade na resposta ao
cidadao. Para 2025, o desafio segue sendo o aprimoramento da
qualidade das respostas e o fortalecimento da cultura de avaliacao,
com foco no aumento da resolutividade e no uso estratégico das
informacodes recebidas.

RELATORIO 1°TRIMESTRE 2025




ﬁ IGESD

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

AGRADECIMENTOS - OUVIDORIA

..“Os bons servicos publicos sGo grandes
conquistas sociais e uma demontracdo
convincente de que uma sociedade de

fato evoluiu’...

Ricardo Fischer - pensador.

COORDENAGCAO DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA - CTOV:
NATHALIA CASTRO DE PINA

EQUIPE DO NUCLEO DE OUVIDORIA DO HOSPITAL
REGIONAL DE SANTA MARIA - NOVSM:

CHEFE DO NUCLEO DA OUVIDORIA DO HOSPITAL
REGIONAL DE SANTA MARIA - HRSM:
FABRICIA MORAIS DOS SANTOS

ASSESSORIA:
JEANE DE SOUSA MASCARANHAS
JOAO PAULO BARBOSA DE FARIAS
IZEQUIEL BEZERRA BARBOSA

EDICAO:
CARYNE COSTA SANTANA

REVISAO:
NATHALIA CASTRO DE PINA
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