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O Hospital Sao Vicente de Paulo (HSVP) atua como Unidade de
Referéncia Distrital (URD) para crises psiquiatricas agudas. Sua missao ¢
complexa, dada a necessidade de coexisténcia com as diretrizes da
Reforma Psiquiatrica e as controvérsias estruturais e legais.

O presente relatorio consolida e interpreta os dados de 47 manifestagcoes
registradas no sistema participa DF, relativas ao Hospital Sao Vicente de
Paulo (HSVP), no segundo trimestre de 2025.

A analise revela uma mudanca significativa no perfil das demandas: houve
um crescimento expressivo de 72% no volume total de manifestacoes em
relacao ao trimestre anterior (de 29 para 47) e uma acentuada polarizacao
nas tipologias, com as Reclamac¢oes passando a representar 83,0% do
total (ante 48,3% no 2° Trimestre de 2024).

Apesar deste cenario, os indicadores de satisfacao da Ouvidoria, ainda
que baseados em um volume amostral reduzido de avaliagoes,
demonstram 100% de aprovacao na resposta e no servigco. A Ouvidoria do
HSVP esta implementando medidas proativas, como a adocao do
WhatsApp Business, para ampliar o didlogo e obter indicadores de
satisfacao mais representativos.



1.STATUS DAS MANIFESTA(;()ES

O trimestre avaliado registrou 47 manifestagcoes, representando um
aumento de 72% em relacao ao 2° Trimestre de 2024 (29 manifestacoes).
Este crescimento indica uma maior conscientizacao do cidadao sobre o
canal de Ouvidoria e, simultaneamente, um aumento na demanda por

responsabilizacao e resposta institucional.

STATUS 2° TRIMESTRE 2025 2° TRIMESTRE 2024
RESPONDIDA 42 (89,4%) 28 (96,6%)
NAO RESOLVIDA 3 (6,4%) 1(3,4%)
RESOLVIDA 2 (4,3%) 0

NAO RESOLVIDA APOS

RESPOSTA 0 0
COMPLEMENTAR
RESOLVIDA APOS
RESPOSTA 0 0
COMPLEMENTAR
TOTAL 47 100%

O indice de respostas emitidas se mantém em patamares elevados (89,4%).
O Prazo Médio de Resposta manteve-se estavel em 10,9 dias, ligeiramente
superior ao 2° Trimestre de 2024 (10,5 dias), mas ainda dentro do prazo

legal de 20 dias.



2. TIPOLOGIAS DE MANIFESTACAO

A andlise da tipologia de manifestacao demonstra uma polarizagao
preocupante das demandas. O indicador de Reclamacao teve um salto de
48,3% (2024) para 83,0% (2025) do total, enquanto a participacao de Elogios
apresentou uma reducao no mesmo periodo. A predominancia de 83,0% de
Reclamacoes sugere a necessidade de uma revisao urgente dos processos
internos relacionados aos temas criticos.

A P TR;I(\)/;ESSTRE 7° TR;l(\)/;iSTRE
RECLAMACAO 39 (83%) 14 (48,3%)
ELOGIO 7 (14,9%) 15 (51,7%)
SOLICITACAO 1(2,1%) 0
SUGESTAO 0 0
DENUNCIA 0 0
INFORMACAO 0 0
TOTAL 47 100%




3. FORMA DE ENTRADA

A analise das formas de entrada das manifestacdes tem demonstrado uma
preferéncia do usuario em optar por meios mais coOmodos de acessar o
servico de ouvidoria. Observou-se aumento nos registros pela internet por
meio do Participa-DF e do canal 162 (telefone) no 2° trimestre de 2025
quando comparado ao mesmo periodo em 2024. Tal fato € corroborado,
ainda, pela reducao das manifestacoes realizadas presencialmente
conforme apresentado na tabela abaixo.

FORMA DE 2° TRIMESTRE 2° TRIMESTRE
ENTRADA 2025 2024
INTERNET 27 (57,4%) 11(37,9%)
TELEFONE 18 (38,3%) 10 (34,5%)

PRESENCIAL 2 (4,3%) 8 (27,6%)

OUTROS 0 0




4. ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Os cinco assuntos mais solicitados concentram a maior parte das
reclamacoes e indicam onde o servico tem apresentado falhas operacionais:

2° TRIMESTRE 2025 2° TRIMESTRE 2024
ATENDIMENTO EM
UNIDADE 14 (30,4%) S:{!;;i?C%R 9 (31%)
HOSPITALAR
ATENDIMENTO EM
ATENDIMENTO
MEDICO 9 (19,6%) UNIDADE 5 (17,2%)
HOSPITALAR
AGENDAMENTO DE ATENDIMENTO
6 (13% » 4 (13,8%
CONSULTA (13%) MEDICO (13,8%)
SERVIDOR
SERVIDOR
PUBLICO 5 (10,9%) TERCEIRIZADO DO 3 (10,3%)
SERVICO PUBLICO
ATENDIMENTO EM
. AGENDAMENTO DE
UNIDADE BASICA 4 (8,7%) CONSULTA 2 (6,9%)
DE SAUDE

O principal foco de insatisfacao (30,4%) esta no Atendimento em unidade
hospitalar, seguido diretamente pelo Atendimento medico (19,6%),
sinalizando que a experiéncia do paciente nos servigos assistenciais € o
cerne dos problemas.



5. RESOLUTIVIDADE E PESQUISA DE SATISFACAO

Os dados de satisfacao da Ouvidoria, apesar de positivos, devem ser
interpretados com cautela devido a baixa adesao a pesquisa.

INDICADOR 2° TRIMESTRE 2025 2° TRIMESTRE 2024
INDICE DE 5 i
40% (05 AVALIAGOE % (01 AVALIAGA

RESOLUTIVIDADE 0% (05 AVALIAGOES) 0% (01 AVALIAGAO)

INDICE DE SATISFACAO

COM O SERVICO DE 100% (03 AVALIACOES) 0
OUVIDORIA

INDICE DE .

- 100% (01 AVALIACAO 0

RECOMENDACAO 00% (0T AVALIAGAO)

INDICE DE SATISFACAO <
100% (01 AVALIACA

COM O ATENDIMENTO 00% (0 GAO) 0

INDICE DE SATISFACAO

100% (01 AVALIACA
COM A RESPOSTA 00% (01 AVALIAGAO) 0

O Indice de Resolutividade de 40,0%, baseado em apenas 5 avaliacoes, €
fragil, mas inferior ao desejavel. Por outro lado, o Indice de Satisfacdo de
100% com o servico de Ouvidoria em si (atendimento, resposta e
recomendacao) sugere que a equipe atua com exceléncia no limite de sua
capacidade de resposta.

A baixa adesao a pesquisa (motivada pelo menor fluxo de publico da
unidade) impede que os indicadores sejam estatisticamente representativos
da percepgao geral dos usuarios.



DADOS GERAIS

6. ACOES E PROJETOS DESENVOLVIDOS

A Ouvidoria do HSVP, sob nova e recente gestao, propos a adogao do
WhatsApp Business. Esta medida visa:

e Ampliar os canais de comunicagao e dialogo.

e Aproximar-se do manifestante, especialmente em um ambiente
hospitalar de referéncia psiquiatrica.

e Estimular a participacao nas avaliagdes e, consequentemente, gerar
indicadores mais robustos.




A Ouvidoria atua como o termometro da gestao. O que os 83% de
Reclamacdes nos dizem € que nao se trata apenas de responder
manifestacoes, mas sim de atuar na causa-raiz da insatisfacao. O HSVP ¢
uma unidade sensivel, no centro do debate sobre a Reforma Psiquiatrica.

A Ouvidoria, apesar de apresentar exceléncia no atendimento individual
(100% de satisfacao amostral), tem a sua atuacao limitada pela qualidade do
servico final que esta sendo criticado: o atendimento assistencial (30,4%
das queixas).

Portanto, o desafio para o proximo trimestre nao € apenas manter o prazo
medio de resposta em 10,9 dias, mas sim reduzir o volume de reclamacoes.
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