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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
Segundo 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

2° Trimestre de 2024

Volumetria por tipo de manifestagao
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Total de manifestacoes

=~ 15 Elogios

29 '-'

0 Solicitagdes ~ .

\
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0 Informacgdo

Canais de atendimento

Telef Os canais mais utilizados ainda
@ lealnts ) continuam sendo o telefone e a
internet, considerando os diversos

Flnterne @ publicos que atendemos. Nem sempre
o cidaddo tem acesso digital facil,
podendo recorrer a central de

08 Presencial telefone (162) ou as nossas Ouvidorias

presenciais.

Assuntos mais demandados

Servidor Publico

Atendimento em
Unidade Hospitalar

TO P 5 Atendimento Médico

Servidor Terceirizado do
Servico Publico

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

SEUS DESDOBRAMENTOS

SERVIDOR PUBLICO

N3o No Fora do
Assunto Qtd || Resolvida . DG DA DAS prazo | Resolutivi
resolvida prazo dade
Servidor
P 09 0 0 02 02 05 09 00 0
Publico
Atendimento
em Unidade 05 0 00 3 2 0 05 00 00
Hospitalar
Atendimento
- 04 0 0 00 0 04 04 0 0
Médico
Servidor
Terceirizado
. 03 0 00 00 03 0 03 00 00
do Servico
Publico
SEEEETENS |-, 0 01 00 00 02 02 00 0
de Consultas

TEM 1° REGISTRO
< QUANTOS DIAS O DO CIDADAO
USTIFICATIVA DA AREA | [ REGISTRO =
ASSUNTO ESPECIALIDADE ) TECNICA (RESUMIDA) NO SISREG CIDADAO AGUARDA OU CLASSIFICAC SOBRE O
(SIM/NAO) AGUARDOU O AO DERISCO|| ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SISREG) (SIM/NAO)
Elogio aos ‘qugrt‘:s
servidores do V|g|’ . ! Bom atendimento Nao 03 dias Nao Sim
médicos,
HSVP .
enfermeiros...
Relagao i | .
Conduta ética Enfermagem elacao lnter'pessoa ! Nao 18 dias Né&o Sim
indicado reciclagem
Elogi i B i .
ogioaequipede|| .4 s om atendimento, Nao 03 dias Nio sim
seguranca presteza, cordialidade.
Utilizacao de cigarro é
Conduta ética Enfermagem pr0|l?|da em am.bl_ente Nao 15 dias Nao Sim
hospitalar, profissional
advertido.
El.oglo.aos Brigadista Bom atgndlr?ento ao Nao 04 dias Nao Sim
brigadistas cidadao

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

ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR

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)
Orientado a prestar
Conduta ética Vigilante T':\te.ndlmento c!uahflcado, NAO 13 dias Né&o Sim
indicar os locais para
retirar duvidas.
Equipe de
médicos,
Elogio a .Equlpe de en’fer-melros, Bom atendlmfento~ N3o 02 dias N3o sim
servidores técnicos de prestado ao cidadao
enfermagem,
vigilantes...
No momento ainda néo
Elogio a Equipe de Pedido para nao | |ha definicdo de como, = . = .
servidores do HSVP fechar o HSVP ||quando ou se isso ira Néo poliss Néo Sim
ocorrer
A servidora citada foi
Reclamacdo de desvio Equipe da nomeada como chefe
¢ - quip R substituta, com Nao 18 dias Nao Sim
de fungao hotelaria = .
nomeacgao publicada em
DODF n°103 de 01/06/23.
Elogio a servidores do Servidores do [|Pelo servico, bom
g HSVP Nucleo de atendimento prestado ao Nao 03 dias Nao Nao
matricula cidadao

ATENDIMENTO MEDICO

TEM PRIMEIRO
< QUANTOS DIAS O REGISTRO DO
ASSUNTO ESPECIALIDADE JL_:_SEZII:IIE?\-I;I';IEASBQII;':E)A REGSIISS.I-:E%NO CIDADAO AGUARDA CLASSIFICA(;A CIDADAO SOBRE
(SIM/NAO) OU AGUARDOU O O DE RISCO O ASSUNTO?
ATENDIMENTO (SISREG) (SIM/NI\O)
r:)af:::i::al Solicitado mais profissionais
P gy Médica para recompor o quadro de NAO 18 dias Nao SIM
médico no R
L. servidores.
ambulatério
r:)af:zzi::al Encaminhado para
P - Médica atendimento no CAPS de
médico no q
P referencia.
ambulatério
Atendimento A conduta médica é regida
. Médica pela esculta ativa, respeito e Nao 19 dias Nao Nao
médico . -
cuidado com o préximo.

(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 - 09 manifesta¢des

Observou-se que das 09 manifestacdes registradas, 07 foram Elogios e duas
Reclamac¢bes, que foram respondidas em tempo habil e em conformidade com os
preceitos legais, contudo, a pesquisa de satisfacdo ndo respondida pelo usuario, nos
gerando um percentual de 0% de resolutividade.

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar - 05 Manifestagcoes

Observou-se que nesse periodo tivemos 05 manifestacdes registradas, sendo 03
Elogios e 02 Reclamag¢bes, que foram respondidas em tempo habil e em
conformidade com os preceitos legais, contudo, sem avalia¢des por parte do usuario,
impactando no percentual de resolutividade, assim como nos demais indices de
avaliacdo dos servicos prestados por esta ouvidoria.

Assunto: Atendimento Médico - 04 Manifestacoes

Observou-se que nesse periodo tivemos 04 manifestacdes de Reclamacao
registradas sendo respondidas em tempo habil e em conformidade com os preceitos
legais, contudo, sem avalia¢des por parte do usuario, impactando no percentual de
resolutividade, assim como nos demais indices de avaliacao dos servicos prestados
por esta ouvidoria.




INDICADORES

Resolutividade

Prazo de resposta

2023 2024

2° trimestre 2° trimestre

2023 2024
2° trimestre 2° Trimestre Varia/gjo (+
Quantidade | 16 Q“a;etida 29 | 81,25%
Resolutividad 0% Resolutivi 0% 0%
e dade

Respondida fora Respondida
03 02
do prazo fora do prazo
Percentual 18,8% Percentual 6,9%

Analisando o Quadro de Resolutividade,
observamos que no segundo trimestre
de 2023, tivemos o registro de 16
demandas com um percentual de 0% de
resolutividade, ja no mesmo periodo de
2024 tivemos 29 demandas registradas,
com um percentual de resolutividade de
0%. Com isso podemos perceber que
foram  registradas  81,25%  mais
demandas no 2° trimestre de 2024, com
uma variacdo de 0% de resolutividade
de nossos usuadrios se comparado ao
mesmo periodo de 2023.

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

Esse quadro evidencia que no segundo
trimestre de 2023 houve registro de 03
resposta fora do prazo, e no mesmo
periodo do ano 2024, houveram 02
demandas respondidas fora do prazo, com
0 aumento de demandas houve também
aumento do numero de demandas
respondidas apds o prazo legal. Estamos
trabalhando no sentido de reduzir o prazo
de resposta ao cidaddao. 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

/o7, tempo de resposta ao cidaddo, bem como

evitar o travamento de nossa caixa de
ouvidoria.




PESQUISA DE SATISFACAO

2° Trimestre- 2023 2° Trimestre- 2024
Variacao

0%

0%

0%

0%

0%

0%

Tabela 6 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada com base nos dados de 01/04/2023 a 30/06/2024 em 26/11/2024

AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

Ao analisar os dados do Painel de Ouvidoria, observou-se
que, houve ndo houve avaliacdo do usuario dos servicos
de ouvidoria no 2° trimestre de 2024, assim como no
mesmo periodo de 2023. A resposta do cidaddo a
pesquisa de satisfacdo faz total diferenca nos
indicadores de ouvidoria, pois essa participacdao do
cidaddao nos mostra o quanto estamos conseguindo
atingir nossos usuario de forma positiva e até mesmo
negativa, nos possibilitando criar estratégias a fim de
melhorar nossos servicos. Também se faz importante
salientar que dentre as 29 manifestacbes de ouvidoria
ocorridas no 2° trimestre de 2024, 15 foram Elogios a
nossos servidores, correspondendo a 51,7% das
manifestacdes. Nosso objetivo é atender 0 nosso usuario
em suas demandas, buscando sempre alinhar nossos
servicos a necessidade de nossos usuarios, atendendo
com presteza e celeridade dentro do possivel e de
acordo com nossa forca de trabalho, sempre colocando
como foco principal o 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



