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O QUE FAZ O HRSM

O Hospital Regional de Santa Maria (HRSM) é o segundo maior hospital publico do DF, com
a missao de oferecer assisténcia integral e humanizada em saldde de média e alta
complexidade, além de produzir conhecimento. Com 43 mil m? e quase 3 mil colaboradores,
possui 403 leitos e é referéncia no SUS para gestacdo de alto risco, ortopedia complexa e
odontologia.

nJ

NTRODUGAC

Estrutura:

Pronto-Socorro: 72 leitos, atendendo especialidades como clinica médica, cirurgia geral,
ginecologia, obstetricia, ortopedia e pediatria.

Internagao: Com 344 leitos distribuidos em cinco andares:

e Térreo: UTlI Neonatal (20 leitos)

1° andar: Pediatria (25), UCPPED (15), Clinica Médica (15), Ortopedia (21)

e 2°andar: Clinica Médica (72)

e 3°andar: Clinica Cirurgica (57)

* 4°andar: Maternidade (51), UCIN (15)

e 5%andar: UTI Adulto (40)

Além disso, oferece Banco de Leite Humano, assisténcia multidisciplinar, atendimento
ambulatorial e servigcos de apoio terapéutico e diagndstico.

Banco de Leite Humano

O Banco de Leite Humano de Santa Maria oferece atendimento em amamentagcao com
uma equipe multidisciplinar, promovendo e protegendo o aleitamento materno. Coletas de
leite materno sao realizadas para bebés prematuros, e maes podem se tornar doadoras
ligando para 160, opgdo 4, ou se inscrevendo no site Amamenta Brasilia. O funcionamento é
de segunda a sexta, das 8h as 18h, e sabados e domingos, das 7h as 13h.

Assisténcia Multidisciplinar

O HRSM conta com setores integrados, como enfermagem, farmacia clinica, nutricao,
psicologia e servigo social, para suporte aos pacientes.

Assisténcia Hospitalar

As especialidades incluem anestesiologia, cirurgia, ginecologia, pediatria, terapia intensiva,
entre outras.

Atendimento Ambulatorial

O ambulatdrio atende de segunda a sexta, das 7h as 19h, com 17 consultérios e uma média
mensal de 3500 consultas médicas. As especialidades médicas abrangem cardiologia,
dermatologia, endocrinologia, entre outras, além de servicos ndo médicos como fisioterapia
e nutricao.

Servico de Apoio Terapéutico e Diagnéstico

Inclui citopatologia, hemoterapia, laboratério clinico e radiologia.

== HFRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA
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APRESENTACAO

A _importancia da Ouvidoria como espaco
institucional

A Ouvidoria € um canal institucional que visa
promover a interacao entre a sociedade e o
governo.

Sua finalidade é descobrir resolucdes para as
dificuldades identificadas pelo cidadao em
parceria com os setores técnicos, assegurando
a envolvéncia de todos os participantes e
reconhecendo possibilidades de
aprimoramentos.

.

Este Relatdrio visa atender a Instrucdo Normativa n ° 01/2017, que
regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados
na Lei n © 4.896/2012 e Decreto n °© 36.462/2015 que serd publicado
trimestralmente no sitio institucional do érgao ou entidade.

Relatorio referente ao terceiro
trimestre de 2024.

1de julho a 30 de setembro.

O relatdrio apresenta uma analise referente as manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria do Hospital Regional de Santa Maria no
terceiro trimestre de 2024 de 1° de julho a 30 de setembro de
2024, incluindo as demandas mais frequentes, o quantitativo de
demandas recebidas e o indice de resolutividade.

=." FRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA
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ORGANOGRAMA HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE SANTA MARIA - HRSM

 ieken de Controlede nfecgio Monpitalar '
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Fonte: Organograma Organizacional 2023. Disponivel no site: https://igesdf.org.br/.
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VISAO GERAL

No painel a seguir, sao apresentadas as estatisticas geradas pelo Painel de Ouvidoria, disponivel
em http://www.painel.ouv.df.gov.br/. As informacdes incluem as manifestacdes recebidas por
todos os canais de entrada no 3° trimestre de 2024.

3° Trimestre/2024

S

MANIFESTACAO FORMAS DE
RECEBIDAS ENTRADAS

Total Recebido: 748
manifestagbes

Internet - 2N
Respondida: 679 A 36.2%
90.8 % ndice de ]
Resolutividade cumprimento do rmE S el Telefgg; 4
*Resolvidas: 26 45 % prazo de resposta s
35% 100 % £ . Presencial - 216
28.9%
*Resolvidas apds 8
complementar: 3 Midia -5
0.4 % 0.7%
N3o R lvidas: 31 Cuvidoria Itinerante - 2
*Nao Resolvidas: 0.3%
4.1 %

*Nao Resolvida apos
complementar: &
0.53 %

*Conforme avaliagao do cidadéo no site Participa DF.
Fonte: http://www.painel.ouv.df gov.br/ em 14/10/2024 as 12:44.

COMPARATIVO DE QUANTIDADE DE TIPOLOGIAS RECEBIDAS

RECLAMAGAO INFORMAGAO

o Qo
REGISTROS
2023-126 = 2023=4062 —p 2023 =4
2024 = 235 2024 =22
2024=748
W
2023 =5
2024 =17

== HRSM
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Formas de
Entrada

%

Central 162 https:/lwww.participa.df.gov.br/ Presencial

N O TERCEIRO TRIMESTRE DE 2024, OS CANAIS DE
ATENDIMENTO DA OUVIDORIA GERAL DO DISTRITO FEDERAL
REGISTRARAM UM AUMENTO NA UTILIZACAO DOS SERVICOS
DE OUVIDORIA PELOS USUARIOS DO SISTEMA DE SAUDE.
ESSA TENDENCIA INDICA UM MAIOR ENGAJAMENTO DOS
CIDADAOS COM OS SERVICOS OFERECIDOS PELO GOVERNO
DO DISTRITO FEDERAL (GDF).

01/07/2023 a 01/07/2024 a

30/09/2023 30/09/2024 Variagdo

Internet 163 Internet 271 66.26%

Telefone 151 Telefone 254 6821%

Presencial 148 Presencial 216 4595%
Midia - Midia 5 -
rerante : rarante 2 :

Fonte: http//www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 07/10/2024.
== HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE
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Numeros de

Manifestacoes
recebidas

No terceiro trimestre de 2024, o Nucleo da Ouvidoria do Hospital
Regional de Santa Maria registrou um total de 748 manifestacdes. Em
comparagcao ao mesmo periodo de 2023, quando foram recebidos 462
registros, houve um aumento de 6190% no recebimento de
manifestagodes.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 07/10/2024.

TOTAL DE MANIFESTACOES
RECEBIDAS NO 3°
TRIMESTRE

2024

2023

=. FRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA
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ASSUNTOS + DEMANDADOS
3° TRIMESTRE/2024

Os assuntos que apresentaram o maior numero de
mManifestacoes registradas no terceiro trimestre de 2024 s3o:

1)ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR (HOSPITAIS

REGIONAIS)

RECLAMACAO - 167

ELOGIOS - 72

SOLICITACAO - 02

SUGESTAO - 01

DENUNCIA - 01

TOTAL DE 243 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

2.SERVIDOR PUBLICO

ELOGIOS - 85

RECLAMACAO - 11

DENUNCIA - 04

TOTAL DE 100 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

3. ATENDIMENTO MEDICO
RECLAMACAO - 64
ELOGIOS - 21

DENUNCIA - 2
SOLICITACAO -1

TOTAL DE 88 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 07/10/2024.

=.- HRSM
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Assunto (1) : Atendimento em Unidade Hospitalar

243 4 10 32 22 21 168 242 0 29%

Assunto (2) : Servidor publico

100 1 1 36 22 21 21 100 0 50%

Assunto (3) : Atendimento médico

88 3 5 12 12 10 54 86 0 38%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 14/10/2024 e controle interno IGESDF.

Observacgao: Os dados das manifestagdes no prazo e fora do prazo, estao de acordo com o Painel de Ouvidoria.

®
I

T
I Uy
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Quantos aos dados relativos as tabelas de desdobramentos dos assuntos esclarecemos que as informagdes foram compilados a partir das informagdes do PARTICIPA-DF, do SISTEMA INTERNO MV
(registros de atendimentos e classificagdo de risco) e sistema de Regulagdo SISREG. Os registros foram categorizados da seguinte maneira:

PARTICIPA-DF:
o Categorias de Assuntos e relato do paciente.
« 1°Registro do Cidadao sobre 0 assunto (SIM/NAQ): Indica se 0 manifestante registrou uma ou Varias vezes 0 mesmo assunto objeto da reclamacao.

SISTEMA MV:
o Registro MV:indica se o usuario mencionado no relato possui registro no MV.
Data do Atendimento: data do atendimento realizado, pode haver registro no MV sem atendimento, ou o usuario ndo ter sido mencionado no relato.
Alta: data de alta do usuario.
Classificagao de Risco: classificacao do usuario registrada no MV.
Especialidade: especialidade na qual o usuario foi atendido.

Sistema SISREG

¢ Registro SISREG: indica se o cidad&o teve, o procedimento mencionado, registrado no SISREG.
o Classificagao de Risco: classificagao registrada no SISREG.

Desdobramento de 10 manifestag¢ées do 1° assunto mais demandado do 3° trimestre 2024

Ol

Assunto (1) : Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)

T
REGISTRO
DO
CIDADAO
SOBRE O

TEMPO DE
ESPERA
RESPOSTA DA
AREA TECNICA

REGISTRO

ELARS NO SISREG

IATENDIMENTO|

CLASSIFICAGAO
DE RISCO

CLASSIFICACAO

ESPECIALIDADE DE RISCO

Devido a falta de informacdes e dados do paciente
da data e horadrio do referido atendimento)
informamos que ndo foi possivel realizar uma
investigagdo segura do exposto no relato do
reclamante.

Servico de
Ginecologia e
Obstetricia

23 dias

ASSUNTO
(SIM/NAO)

Andénima

Andnima

N&o informado

Mastologia

Andnima

Andnima

Andnima

Necessitamos de mais informagbes para procederf
com a apuracdo que o caso requer, Pedimos|
desculpas pelos transtornos ocasionado.

Nucleo de
Atendimento

03 dias

Andnima

Andnima

N&o informado

Recepgéo

Anénima

Anénima

Anénima

A ouvidoria ndo apresenta dados suficientes para
identificacdo do paciente referido ou investigacdo €
tratativa do caso em questao.

Geréncia de
Emergéncia

Mesmo dia

Andnima

Andénima

07/07/2024

N&o informado

Andnima

Anénima

Anénima

Prezando pelo controle e seguranga dos
pacientes/colaboradores/usuarios, observa-se  ser|
invidvel o acesso de acompanhantes as dependénciasg|
do hospital apds saida, sem que haja uma nova
identificagdo em seu retorno. Pedimos desculpag]
pelos transtornos.

2 dias

Néao se
aplica

N&o se aplica

30/09/2024

Recepgéo

Nao se
aplica

Nao se aplica

Sim

Pedimos desculpas pela falta de comunicagéo sobre a
auséncia da profissional e pela necessidade de
reagendar sua consulta. A unidade realiza of
lagendamentos conforme solicitados previamentg
pela equipe médica se 7,14,30 dias e/ou mais, assim|
como os pré-agendamentos sdo mediante escala dos|
profissionais, fazendo as confirmagées em até dois
dias que antecede a consulta.

Tdia

Sim

N&o se aplica

24/09/2024

Recepgéo

Né&o se
aplica

Néo se aplica

Sim

O atraso e perda dos agendamentos se deu por|
simultaneidade pela mesma unidade, demandando
priorizagdo de acordo com criticidade das demandas|
e consequentemente perda dos agendamentos, pois|
as unidades de exames tem horario fixo.

T dias

Sim

Amarelo
(Urgente)

13/07/2024

Ambulancia UTI
Vida

Sim

Vermelho
(Emergéncia)

A paciente citada na manifestagdo compareceu aol
pronto Socorro do centro Obstétrico no dia
0/07/2024, foi atendida pela enfermeira e classificadal
como '"verde" ndo urgente, ao chamado para|
atendimento médico a mesma nao respondeu ag
chamado.

8 dias

Sim

Verde
(Nao urgente)

10/07/2024

Ginecologia e
Obstetricia

Nao se
aplica

Néo se aplica

Sim

Reiteramos que, conforme os protocolos adotados|
por esta unidade, o atendimento médico somente é|
realizado apds a devida abertura de ficha ¢
classificagdo de risco, garantindo a organizagéo ¢
seguranca no atendimento de todos os pacientes.

Geréncia de
Emergéncia

3dias

Néo
localizado

N&o localizado

20/09/2024

Clinica médica

Nao se
aplica

Nao se aplica

As senhas para atendimento sdo organizadas e
chamadas no painel, seguindo a ordem de prioridade]
le o horario de chegada a unidade. Sera apurado 3
[demora nos chamados das senhas de atendimento
nesse setor, a fim de evitar que situagdes
semelhantes se repitam.

1dia

Sim

Nao se aplica

12/07/2024

Recepgao

Nao se
aplica

N&o se aplica

paciente procurou atendimento do Centrg
Obstetrico do Hospital Regional de Santa Maria dia|
23/08/2024 onde foi triada, atendida e encaminhada 4|
internagdo para condugdo do tratamento clinico.

3ldias

Laranja
(Muito urgente)

23/08/2024

Ginecologia e
Obstetricia

Nao se
aplica

N&o se aplica

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 09/10/2024.




Desdobramento de 10 manifestag¢oes do 2° assunto mais demandado do 3° trimestre 2024

02 Assunto (2) : SERVIDOR PUBLICO
1°
TEMPO DE REGISTRO
(IR REGISTRO =9
RESPOSTA DA| CLASSIFICACI\O DATA DO ESPECIALIDADE| NO SISREG CLASSIFICA(;AO CIDADAO
AREA DE RISCO ATENDIMENTO DE RISCO SOBRE O
TECNICA ASSUNTO
(SIM/NAO),
Damos conhecimento do Elogio e informaremos 3
Nucleo de colaboradora, bem como a empresa prestadora de|
Atendimento [servicos a qual ela pertence. 1dia Sim Nao se aplica 01/07/2024 Ambulatério  [Nao se aplica| Né&o se aplica Nao
Constatou-se que o local em questdo €
Nucleo de inadequado para sua finalidade, uma vez que é|
Seguranca destinado a atividades de carga e descarga. Tal 5Sdias Néo se aplica| N&o se aplica 02/07/2024 Seguranga Né&o se aplica| N&o se aplica Nao
9 < area deve permanecer desimpedida para garantir|
o livre acesso dos caminhdes quando necessario.
O Nucleo de Humanizagdo agradece o
Nucleo de reconhecimento e informa que tem trabalhado Traumatologia e
A cada dia para a exceléncia do acolhimento do 1dia Sim Nao se aplica 24/09/2024 9 Nao se aplica| Nao se aplica Sim
Humanizagao . . ~ Ortopedia
usuario, externando extrema satisfagdo pelo]
reconhecimento do trabalho dos colaboradores.
O médico citado recebeu um plano de orientagdes Unidade de
individual (onde foi reforcado sobre as prioridades Cuidados
o atgndlmep'go N de”comumca@ao assertlv?) N 6 dias Sim Nao se aplica 19/08/2024 pro'o.”,g?d‘” Nao se aplica| Na&o se aplica Sim
ambém participou do "Treinamento de atuagéao e Pediatrica
imanejo na UCPPED" que esta sendo realizado com| Prolongados
oda a equipe médica. Pediatricos
rabalhamos com o dimensionamento de Rh da
ecretaria de salde e no momento ndo temos|
defictt, poretn I{emos uma unidade com perfi ge 3dias Sim N&o informado 07/09/2024 Enfermagem |Nao se aplica| Nao se aplica Nao
alta dependéncia o que pode gerar em alguns dias|
alta demanda de trabalho. Também estaremos
alinhando com a técnica citada.
participagdo nos grupos terapéuticos nao ¢
obrigatdria. O objetivo desses grupos ndo é apenas| Terapeuta
lensinar a arte do bordado e croché, mas também 8 dias Sim Nao se aplica 02/07/2024 ocu z?cional Nao se aplica| Nao se aplica Nao
proporcionar um momento de descontragéo € P
apoio emocional para as maes.
. . . . Odontologia e
Registro dg elogio nos assentamentos funcionais] 5 dias Sim N3o se aplica 01/07/2024 Cirurgia Sim ~Verde Nio
lpara o servidor. N . (Nao urgente)
Bucomaxilofacial
oda situagdo de tensao e conflitos pode ser
q mediada com comunicagao adequada, profissionall
SEEDEE e humanizada, prezando pela melhora continua
Enfermagem . P P . Mesmo dia Sim Nao se aplica 08/07/2024 Enfermagem [N&oseaplica| Nao se aplica Nao
q dos servicos, a colaboradora serd chamada para
Ambulatorial ;
estabelecimento de acordos para melhora em
aspectos de comunicagao.
Inf«?rma que ird chamar a col_aborado.ra a fim de 3 dias Sim Amarelo 24/07/2024 Enfermagemn Nao_se N3o se aplica Anbnima
aplicar um termo de compromisso funcional. (Urgente) aplica
O Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do
Distrito Federal parabeniza o(s) colaborador(es)
pelo ’p_roﬁssmnallsmo ? comprgmepmento n9 3dias Sim Nao informado 07/09/2024 Enfermagem [N&oseaplica|] Nao se aplica Nao
exercicio de suas fungdes, contribuindo para 3
prestacdo de um servico de exceléncia por esta
Unidade de Saude.
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 09/10/2024.
-
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Desdobramento de 10 manifestacdes do 3° assunto mais demandado do 3° trimestre 2024

03

Geréncia de
Emergéncia

Assunto (3) : ATENDIMENTO MEDICO

Informmamos que a paciente em questdo foi atendida
e acolhida dentro de suas necessidades, recebeu
todos os cuidados necessarios frente ao quadrof
clinico em que se encontrava, ficou em observagao)|
foi medicada e acolhida, recebendo alta com
orientacdes pertinentes ao quadro em que s€
lencontrava.

TEMPO DE
ESPERA
RESPOSTA DA
AREA TECNICA

5dias

Sim

CLASSIFICAGAO
DE RISCO

DATA DO
ATENDIMENTO

ESPECIALIDADE

REGISTRO
NO SISREG

CLASSIFICAGAO
DE RISCO

T
REGISTRO
DO
CIDADAO
SOBRE O
ASSUNTO
(SIM/NAO)

Amarelo
(Urgente)

04/07/2024

Clinica médica

Nao se
aplica

Néo se aplica

Servico de
Pediatria

O paciente ficou internado em nossa unidade sendo
acompanhado pela equipe da enfermaria e com
arias avaliagbes externas. A carteira de servicos|
deste  hospital ndo contempla especialidades
pediatricas, tais como a neuropediatria. Os pacientes]
que  necessitam de avaliagdo por  outrag
lespecialidades sdo regulados e a regulagdo nao
[depende do nosso servigo.

15 dias

Sim

Amarelo
(Urgente)

17/08/2024

Pediatria

Nao se
aplica

Né&o se aplica

Servigo de
Traumatologia
e Ortopedia

Geréncia de
Emergéncia

Fonte: http//www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 10/10/2024.

ITodos os dias nossos staffs e residentes realizam)|

isitas periddicas em todos os pacientes internados
na unidade em acompanhamentos pelo servico de
ortopedia. Bem como relembrados quanto ao bom|
trato com o publico externo e interno, no dever de
sempre  primar pelo acolhimento, educagéao
urbanidade e humanizagao.

18 dias

Sim

Amarelo
(Urgente)

18/07/2024

Traumatologia e
Ortopedia

N&o se
aplica

Néo se aplica

gradecemos o elogio prestado e nos colocamos a
diposicdo para melhor atendermos nossas usuarias |
Elogio repassado ao médico e o mesmo ja estd
ciente.

Mesmodia

Laranja
(Muito urgente)

15/07/2024

Ginecologia e
Obstetricia

Nao se
aplica

Néo se aplica

Nossas  sinceras desculpas pela informacéaol
lequivocada que foi fornecida quanto ao ajuste de
lescala. Reconhecemos a importancia de manter uma
comunicacdo clara e precisa com todos os nossos
clientes/usuarios, e lamentamos que, neste caso, Nao
enhamos atendido a essa expectativa.

4 dias

Sim

Nao se aplica

06/08/2024

Mastologia

N&o se
aplica

Néo se aplica

O Instituto de Gestdo Estratégica de Saude dof
Distrito Federal parabeniza o(s) colaborador(es) pelo|
profissionalismo e comprometimento no exercicio de
suas fungdes, contribuindo para a prestagdo de um
servigo de exceléncia por esta Unidade de Saude.

6 dias

Sim

Néo se aplica

26/09/2024

Traumatologia e
Ortopedia

Nao se
aplica

N&o se aplica

No dia o Hospital Regional de Santa Maria laborava
no regime de Bandeira Laranja na pediatria com|
atendimento restrito, a populacdo foi devidamente]
orientada quanto a situagdo do atendimento em
lobediéncia a Portaria 386 de 27 de julho de 2017, afim|
de fornecer atendimento seguro aos usuarios.

15 dias

Sim

N&o se aplica

10/09/2024

Pediatria

N&o se
aplica

Néo se aplica

Sim

Paciente foi entendida por equipe médica da

cirurgia geral, com primeiro atendimento as 2h28 ¢
onde foram prescritas medicagdes e solicitadol
lexames laboratoriais com coleta de exame de
sangue, constam ainda 4 registros de reavaliacdo: as
[3h23, 5h31, 5h53 e 8h32.
IA paciente foi atendida, acolhida e foi submetida a|
uma avaliagdo abrangente para determinar o
diagndstico correto, além de receber todo o suporte]
clinico necessario.

1dia

Laranja
(Muito urgente)

04/09/2024

Cirurgia Geral

Nao se
aplica

Néo se aplica

Sim

Paciente foi atendida e
momento nao havia indicagdo de cirurgia de
urgéncia, foi encaminhada para programacao
cirdrgica via ambulatorial.

reavaliada e naquelg

6 dias

Sim

Laranja
(Muito urgente)

27/08/2023

Cirurgia Geral

Nao se
aplica

N&o se aplica

Sim

O atraso se deu por simultaneidade pela mesmal
unidade, demandando priorizagdo de acordo com|
criticidade das demandas, porém sua remocéo foi
realizada nesse mesmo dia. O Nucleo de Transporte €
Remocao de Paciente foi criado com intuito de fazer
melhor gestdo do recurso transporte nas unidades]
IGESDF, considerando que esse também é um
recurso de alto custo.

1dia

Sim

Amarelo
(Urgente)

10/09/2024

Clinica Médica

Nao se
aplica

Néo se aplica

Sim
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G IGESDF

OF SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

INDICADOR i

z 1 - 1 24 o
Periodo %é?gézlgggf‘ Periodo %(/)gg/gozf Variacdo
Quantidade Quantidade
Manifestacdo 462 mManifestacao 748 61.90%
g e 37% Percentual 45% 2162%
° resolutividade 0 "e70

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2024

Diagnéstico dos Resultados Apresentados:

Observamos um aumento na recepcao de manifestacdes equivalente ha 61.90%, tendo a
tipologia reclamacao com um percentual de 63.01% seguida de elogio com 31.4%. Este
crescimento reflete o0 aumento das necessidades da populacao, tendo a ouvidoria como um
canal confiavel para registros das demandas basicas e humanitarias da populacao.
Observamos que cada vez mais, as pessoas estdao em busca dos canais de ouvidoria para
acesso as demandas que necessita. No que diz respeito a resolutividade, implementamos
programas de capacitacdao para gestores, além de iniciativas de conscientizacao sobre a
importancia da qualidade nas respostas fornecidas e verificamos um aumento de 21.62% em
comparagao ao mesmo periodo no ano anterior.
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G IGESDF

OF SAUDE DO DEETRITO FEDERAL

by

~
~ [y

INDICADO Rj’)\&ﬁ,\

VARIACAO
i

Percentual de Percentual de Percentual de
Quantidade manifestacdo | Prazo médio | Quantidade . ~ - Quantidade . ~ Percentual de
. = . . = manifestagido Prazo médio de . = manifestagcdo P
manifestacao respondida fora | de resposta | manifestaca . . manifestacao . prazo médio de
. . . respondida fora do | resposta (dias) . respondida fora do .
vencida do prazo (dias) o vencida vencida resposta (dias)
prazo prazo
0 0 1.2 dias 0 0 8.9 dias 0% 0% 10.05 dias
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (14/10/2024)

Analise dos resultados fornecidos:

Verificamos uma reducao de 2.3 dias no prazo de resposta aos cidadaos, indicando o impacto
positivo das iniciativas implementadas em colaboragao com os gestores desta unidade
hospitalar. Estas acdes visam aprimorar a qualidade e a pontualidade das respostas aos
manifestantes, destacando a importancia de cumprir os prazos estabelecidos. Assegurando a
conformidade com os prazos definidos e diminuir o tempo de resposta aos cidadaos.

= HRSM
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E IGESDF 53“\-:*\
INDICADOR NG

A realizacdao de um estudo de satisfacdao dos usuarios constitui uma ferramenta estratégica

essencial para a manutencao e aprimoramento da qualidade dos servicos prestados. A
avaliacao direta dos cidadaos fornece uma fonte valiosa de feedback, capaz de identificar tanto
0S aspectos positivos quanto as areas que apresentaram melhorias. Por meio da analise de
tendéncias e padrdes nos feedbacks recebidos, a Ouvidoria pode implementar mudancas que

resultem em melhorias tangiveis e continuas nos servicos oferecidos.

PESQUISA DE SATISFACAO

INDICADOR - 2023 - 3° TRIMESTE INDICADOR - 2024 - 3° TRIMESTE Variacdo
iNDICE DE RESOLUTIVIDADE 37% iNDICE DE RESOLUTIVIDADE 459, 21.62%
ol IR o 13.92%
iNDICE DE RECOMENDAGAO 83% INDICE DE RECOMENDAGAO 90% 8.43%
ogtmmgcee | ggy  |WegEmgoed  gey 227%
iNDICE DE SS?ST'II'Z':AA:;AO como 83% iNDICE Dg ss?s'r.ll_:;,o:;Ao coMm 90% 8.43%
SATISFAGAO COM A RESPOSTA 67% SAT'iZ:E,Aog.;OM A 93% 38.81%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (14/10/2024)

No contexto do Hospital Regional de Santa Maria, observou-se um aumento no indice de
resolutividade, que atingiu 21,62% em relacao ao mesmo periodo do ano anterior. Além disso, os
indices de pesquisa de satisfacao apresentaram um crescimento consideravel, com destaque
para satisfacao com a resposta recebida, que registrou um aumento de 38.81%

Esses dados indicam uma demonstracao positiva com o aumento na resolutividade,
evidenciando melhorias na percepc¢ao da satisfacao dos pacientes e usuarios em relacao ao
servico de ouvidoria. Embora ainda existam desafios na eficiéncia do tratamento e na resolugao
de problemas, a qualidade percebida do servico prestado demonstrou uma evolugao
significativa.
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§ 1GESDF
AVALIA(;AO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

1 - Principais dificuldades para as tratativas dos 03 assuntos mais
demandados, no ambito de atua¢ao da Ouvidoria:

e Falta de acolhimento e atendimento humanizado durante a triagem, analise do histoérico
do paciente, tempo de sintomas, diagndstico e exames anteriores.

e Falta de Atendimento telefonico ramais (ambulatorio);

e Demora no retorno médico mesmo apos a realizagao dos exames necessarios;

e Desmarcacao de exames previamente agendados devido a auséncia ou atraso na chegada
da ambulancia UTI Vida.

e Falta de atendimento médico no Pronto Socorro Centro Obstétrico, adulto e Pediatrico;

2 - Sugestiao para melhoria do atendimento dos assuntos mais
demandados:

o Reforcar a fiscalizagao do atendimento médico nas Unidades Basicas de Saude (UBS);

e Grupos de atendimento basico nos lares;

e Prevencao e acompanhamento a doencas cronicas;

e Informacdes a populacdao sobre a classificacao de risco e as unidades especificas de
atendimento adequadas as necessidades de cada paciente;

o Comunicacdo de restricdo/bandeiramento na entrada das emergéncias hospitalares;

e Comunicagao humanizada com a populagcao, especialmente durante periodos de
superlotacao, para informar sobre o estado do atendimento na unidade hospitalar;

» Médico especifico para atendimento de retorno no Pronto Socorro;

o Disponibilizar telas visiveis aos usuarios no Pronto Socorro com informacgdes sobre locais
alternativos de atendimento rapido, reforcando essas informagdes atraves do programa
Humanizar.
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IGESDF EVENTOS DO 3° TRIMESTRE 2024

DE SAUDE DO DS TRITS FEDERAL

NUCLEO DE ATENDIMENTO ENFERMAGEM 1° E 3° ANDAR INTERNACAO

=

CAFE COM OUVIDORIA

N
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Conclusao:

Durante o terceiro trimestre de 2024, houve um aumento significativo nas manifestacdes
recebidas pelos canais de ouvidoria, acompanhado por uma melhoria na qualidade das
respostas das areas técnicas. Iniciativas como o "Café com Ouvidoria" e o "Bate-papo com o
Gestor" contribuiram para esse progresso. Foram implantados treinamentos quinzenais de
ouvidoria in loco para colaboradores, com o objetivo de esclarecer duvidas e promover
transparéncia sobre as atividades da ouvidoria.

Além disso, a equipe de ouvidoria aceitou o convite do Servico da Unidade de Cuidados
Prolongados Pediatricos para uma sessao de bate-papo com maes e acompanhantes, voltada
ao acolhimento e ao registro de manifestacdes, uma nova experiéncia que fortaleceu a relacao
com os cidadaos.

A satisfacao dos cidadaos com o pods-atendimento e o aumento nas avaliagcdes positivas
indicam os esforcos da ouvidoria, também refletidos nos resultados da pesquisa de satisfacao. A
equipe estd comprometida com a melhoria continua, mantendo-se motivada a oferecer
sempre o melhor atendimento.

= HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA



a IGESDF

AGRADECIMENTOS - OUVIDORIA

DIARIAMENTE, APROFUNDAMOS NOSSA COMPREENSAO SOBRE A
IMPORTANCIA DE SERVIR E AGRADECEMOS A DEUS PELA
OPORTUNIDADE DE ATENDER OS CIDADAOS COM ESCUTA ATIVA,
ACOLHIMENTO E ATENCAO. RECONHECEMOS OS INUMEROS
DESAFIOS, MAS SEGUIMOS COMPROMETIDOS E DISPONIVEIS
PARA OFERECER O MELHOR ATENDIMENTO POSSIVEL A CADA

CIDADAO.

EQUIPE DO NUCLEO DE OUVIDORIA:

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

EQUIPE TECNICA:
JEANE DE SOUSA MARCARANHAS
JOAO PAULO BARBOSA DE FARIAS
LUCILIA ARAUJO DE OLIVEIRA

COORDENAGCAO DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA:
NATHALIA CASTRO DE PINA
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