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Apresentagao

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 servigco publico a
partir da livre manifestagcdo 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 manifestagdes recebidas.

O Hospital Sdo Vicente de Paulo é 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,
com capacidade de resolucdo. As atividades das Unidades
Seccionais estdo previstas no art. 19 do Decreto n°
36.462/2015.

Neste relatério serdo apresentados os dados referentes ao
Quarto Trimestre do ano de 2024, no que tange a indicadores,
assuntos mais demandados, avaliacdo da equipe de ouvidoria e
sugestdo de melhorias, indicadores de resolutividade,
cumprimento de prazo, pesquisa de satisfagdo dos cidaddos com
os servicos de ouvidoria e demais indicadores de ouvidoria.



VISAO GERAL

4° Trimestre de 2024

Total de manifestagées Volumetria por tipo de manifestagao
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Canais de atendimento

O canal digital (Internet) foi o mais utilizado, indicando que

Telefone a maioria dos cidaddos prefere registrar manifestacoes
@ . online. Os canais telefone (162) e presencial receberam um

numero igual de manifestacdes (5 cada). Observamos uma
tendéncia de digitalizacdo do atendimento, com os

. Interne cidaddos buscando solugdes mais &geis e menos
presenciais. Interessante investir ainda mais no atendimento

digital para garantir eficiéncia e acessibilidade ao cidadao.

Presencial

Assuntos mais demandados

Atendimento em
Unidade Hospitalar

Internacao em
Hospital Puablico

TO P 5 Servidor Publico

Sistema de Informacao de
Saude

(fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
Pesquisa feita em 14/02/2025 com base nos dados de 01/10/2024 a 31/12/2024



ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS E

SEUS DESDOBRAMENTOS

N3o No Fora do
Assunto Qtd | Resolvida resolvida DG DA DAS prazo prazo Resolutivi
dade
Atendimento
em Unidade 08 00 00 01 00 07 08 00 00
Hospitalar
Internacao em
Hospital 04 00 01 00 00 04 04 00 00
Publico no DF
Servidor
. 04 01 00 00 02 02 04 00 00
Publico
Sistemas de
Informacao 03 00 00 03 00 00 03 00 00
de Saude
Servidor
Terceirizado do 02 OO 00 00 02 OO 02 00 00
Servico Publico

ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR

10
TEM QUANTOS DIAS O REGISTRO
i CIDADAO AGUARDOU DO
USTIFICATIVA DA AREA | REGISTRO NO ~ -
ASSUNTO | ESPECIALIDADE | |/ o - PELA RESPOSTA DA CLASSIFICAGAO || cIDADAO
( ) . MANIFESTACAO | [DE RISCO (SISREG) || soBRE 0
(SIM/NAO) ASSUNTO?
(SIM/NAO)
[ Fatores que impactam no temp¢
Demora no quUIp,e' de atendimento como: Escala
. €nTtermeiros € || médica reduzida, classificagao dp = : = :
atend"?en.to médicos risco, fluxo de atendimentos, A 11 dias N&o Sim
de urgencia intercorréncias de pacientes
internados.
Equipe da .
Elogio a equipe de Limpeza, Elogio Pelo bom = . = :
intarnacio da enfermagem atendimento, Nao 12 dias Nao Sim
HSVP médic%s ' humanizado e amoroso
Uso do celular como importante
Conduta ética Equipe ferramenta de trabalho na Nao 10 dias Nao Sim
resolucdo de diversas demandas e
enfermagem servicos
Servidores trabalham de forma
humanizada e as atividades
assistenciais e administrativas
s ox e Equipe seguem o padréo do regimento - . = .
co:d'gao- clinica f A B aterno da SES-DF, om Nao 08 dias Nao Sim
ClRaciCnte eénrermagem consonancia com os normativos
e médicos legais vigentes e inerentes a
atividade psiquiatrica.
et oD
Comportamento - e et e .
paciente durante Equipe de e Intem:dg SES-DFt,t:n:b(?:\ Nao 08 dias Nao Sim
ainternagéo || enfermagem | | s en crenincs o o2 o
psiquiatrica.

(fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
Pesquisa feita em 14/02/2025 com base nos dados de 01/10/2024 a 31/12/2024



ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS E SEUS
DESDOBRAMENTOS

INTERNACAO EM HOSPITAL PUBLICO NO DF

PRIMEIRO
RE;Z"_I{'RO QUANTOS DIAS O REGISTRO DO
i CIDADAO i CIDADAO
CLASSIFICACAO
ASSUNTO EsPECIALIDADE || JUSTIFICATIVADAAREA ||\ ¢icpeG (| aguaRDOU PELA s SOBRE O
TECNICA (RESUMIDA) ~ DE RISCO
(SIM/NAO) RESPOSTA DA A NTO?
MANIFESTACAO (B SSUNTO:
¢ (SIM/NAO)
Equipe enfermagem, Paciente elogia o bom atendimento
. - médica, psicélogos, prestados pelos profissionais, -
Elogio a servidores terapeutas gostava da alimentagéo, das NAO 05 dias Nao Sim
HSVP ocupacionais, diversas atividades como saldo de
nutricdo beleza, maquiagem, aula de mausica,
passeios.
. Problemas sanados no decorrer da
Conduta equipe - Equipe de visita. A equipe se dedica para prestar . . . .
Visita do paciente f um atendimento de modo respeitoso, Nao 16 dias Nao Sim
internado entermagem humano e solidario.
Equi Familiar teve esclarecimentos
Esclarecimentos Equipe pela equipe assistencial
sobre quadro clinico assistencial e referente a intercorréncia, Nao 17 dias Nao Nao
q servico social assim como tratamento do
do paciente § paciente e medica¢ées em uso.

e * 4

SERVIDOR PUBLICO

PRIMEIRO
; REGISTTE;"O \ol| _QuANTOs DIAS O REGISTRO DO
ASSUNTO ESPECIALIDADE D N T RES CIDADAO AGUARDA || CLASSIFICACA || CIDADAO SOBRE
(SIM/NAO) ATENDIMENTO (SISREG) (SIM/NAO)
Elogi Pelo excelente trabalho, apoio,
ogio a .. acolhimento, trabalho em equipe, ~ A = A
equipe de Vigilantes educagio, competéncia, presteza, NAO 08 dias Nao Sim
Seguranca empatia e proatividade
Elog'io pelo bom Equipe dg Pela proatividade, ) ) : '
servigo prestado manutencao resolutividade nas atribuicdes Nao 05 dias Nao Sim
. Equ|pe O HSVP é uma Unida_'de d’e Referé'ncia Distrital
. . (URD) da SES-DF e ndo ha conhecimento para
|:etre\;'irl;g§da: Assistencial, . possivel fechamento. P Nao 09 dias N3o sim
H SGPV administrativa ;:Ie:curadamente :Z:scanrdo s:r:’:re ofertar um
e técnica atendimento de exceléncia aos usudrios.
(fonte: www.painef.ouv.df.gov.bre controle interno da Ouvidoria local)

Pesquisa feita em 14/02/2025 com base nos dados de 01/10/2024 a 31/12/2024




AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

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

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar - 08 manifestacées

Observou-se que das 08 manifestacdes registradas, 07 foram reclamacdes e 01 Elogio, que
foram respondidas em tempo habil e em conformidade com os preceitos legais, contudo, a
pesquisa de satisfacao nao respondida pelo usuario, nos gerou um percentual de 0% de
resolutividade.

Assunto: Internacao em Hospital Publico no DF - 04 Manifestac¢oes

Observou-se que das 04 manifestacdes registradas, 03 foram reclamacdes e 01
Elogio, que foram respondidas em tempo habil e em conformidade com os preceitos
legais, contudo, a pesquisa de satisfacdo nao respondida pelo usuario, nos

gerou um percentual de 0% de resolutividade.

Assunto: Servidor Publico - 04 Manifestacoes

Observou-se que das 04 manifestacdes registradas, 01 foi reclamacado e 03 foram
Elogios, que foram respondidas em tempo habil e em conformidade com os preceitos
legais, contudo, nem todas pesquisas de satisfacao foram respondidas pelo usuario,
nos gerou um percentual de 100% de resolutividade.




INDICADORES

Resolutividade Prazo de resposta

2023 2024 2023 2024
4° trimestre 4° Trimestre Variacao (+ 4° trimestre 4° trimestre
' . = Respondida fora 02 Respondida 00
Quantidade | 18 |Quantidade| 29 | 61,11% do prazo fora do prazo
Resolutividade| 50% | Resolutividade | 509% 0% Percentual 11,1% Percentual 0%

(fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
Pesquisa feita em 14/02/2025 com base nos dados de 01/10/2024 a 31/12/2024

Analisando o Quadro de Resolutividade, Esse quadro evidencia que no quarto trimestre de
observamos que no quarto trimestre de 2023, 2023 houve registro de 02 respostas fora do prazo,
tivemos o registro de 18 demandas com um Jja no mesmo periodo do ano 2024, ndo houve
percentual de 50% de resolutividade, j4 no registro de resposta de demandas respondidas

mesmo periodo de 2024 tivemos 29 demandas fora do prazo. Estamos trabalhando no sentido de
registradas com um  percentual de Manter as respostas ao cidadao dentro do prazo

legal estipulado pela Ouvidoria Geral do Distrito
Federal (OGDF). Seguimos atuando junto aos
gestores desta unidade com o intuito de reduzir o
tempo de resposta ao cidadao, bem como evitar o
travamento de nossa caixa de ouvidoria.

resolutividade de 50%. Com isso podemos
perceber que foram registradas 61,11% mais
demandas no 4° trimestre de 2024, com uma
variacdo de 0% de resolutividade de nossos
usudrios se comparado ao mesmo periodo de
2023.

» * 2 A

| A

Aaa




PESQUISA DE SATISFACAO

4° Trimestre- 2023 4° Trimestre- 2024
Variacao
0%
-33,3%
-33,3%
-33,3%

-33,3%

-33,3% ®

(fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
Pesquisa feita em 14/02/2025 com base nos dados de 01/10/2024 a 31/12/2024

AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

Ao analisar os dados do Painel de Ouvidoria, observou-se que, o cidaddo avaliou os servicos de Ouvidoria,

porém ainda em nivel ndo satisfatério, observa-se que nem todos os usuarios, que tiveram suas demandas
respondidas, respondem a pesquisa de satisfagdo. O que podemos observar que a Resolugdo dos
problemas (Resolutividade) manteve 50%, sem variacdo, j& todos os outros indicadores (Servico de
Ouvidoria, Recomendacdo, Atendimento, Sistema e Resposta) cairam de 100% para 67%, representando
uma variagao de -33,3%. A reducdo nos indices pode sugerir que a satisfacdo dos usuarios com a ouvidoria
diminuiu em quase todos os aspectos. O que podemos verificar que possiveis causas desta queda podem
ser devido reduc¢do na qualidade do atendimento, menor eficiéncia na resposta da ouvidoria ou resposta
ndo satisfatdria do setor ao usuario. O indicador resolutividade manteve-se estavel, o que pode revelar que,
mesmo com a queda geral, o indice de solu¢do de problemas permaneceu consistente.

Também, importante salientar que dentre as 29 manifestacdes de Ouvidoria ocorridas no 4° trimestre de
2024, 08 foram Elogios a nossos servidores, correspondendo a 27% das manifestacdes. O ndmero de
elogios (8) mostra que ha reconhecimento positivo, mas ainda é menos da metade das reclamagoes.
Podemos sugerir acBes estratégicas para aprimoramento como: melhorar a qualidade das respostas ,
maior eficiéncia na comunicag¢do com os usuario, melhoria na qualidade do atendimento prestado.

Nosso objetivo é atender o 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 € 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 informacdes entre usuarios e organizacao, buscando alcancar uma

comunica¢ao bem sucedida.

Fornecer um servico de informacao 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 elaborac¢do de um plano de acao
voltado a qualificacao e objetividade das respostas as demandas de nossos usuarios, na

busca de melhoria dos indicadores de gestdao atuais.

il

Cecilia Rodrigues Alves
Chefe de Ouvidoria



