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Introducao

A Ouvidoria do Hospital Sdo Vicente de Paulo é responsadvel pelas tratativas das manifestacoes
de ouvidoria entre as dreas envolvidas, servidores e nosso piblico alvo, relacionadas ao
atendimento de Urgéncia e Emergéncia em Saide Mental desta URD. Suas atividades séo
previstas no art. 19 do Decreto n° 36.462/2015.

Apresentacao

O quarto relatorio trimestral de ouvidoria apresenta os desdobramentos dos 3 assuntos mais
demandados e seus desdobramentos no periodo de 01/10/2023 a 31/12/2023 hem como os indicadores
e metas estabelecidos pela Ouvidoria Geral e Unidade Setorial Ouvidoria.

Os dados fornecidos e publicados neste relatdrio, norteiam as competéncias das Ouvidorias do GDF e
tem respaldo nos normativos das Ouvidorias do Distrito Federal, principalmente no que tange o
decreto 39.273 de 19 de margo de 2019, Instrucdo Normativa 01de 2017, deciséo 2.844/2021 do TCDF, e
Guia Prdtico para Ouvidorias do GDF, capitulo 5.



https://www.sinj.df.gov.br/sinj/Norma/79466/Decreto_36462_23_04_2015.html




Manifestacoes recebidas no trimestre

Quantidade manifesta¢oes acolhidas no trimestre

18

3 Assuntos mais demandados

Tabela 1
Nao
Resolvida e resglwda
. e Nao . .
resolvida . . . Diretoria
a06s resolvida Direcio Diretoria de No Fora do
Subassuntos Qd P apés 9. Administra = prazo Resoluti
resposta Hospitalar | . Atencao |prazo .
resposta tiva N vidade
complemen a Saude
compleme
tar
ntar
Atendimento
em Unidade 07 01 00 00 0 07 05 02 100%
Hospitalar
Atendimento | 5 0 0 00 00 03 03 00 00
Médico
Internacdo em
Hospital 02 00 00 00 00 02 02 00 00
Publico do DF

Tabela 1 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)



http://www.painel.ouv.df.gov.br/

Desdobramento de 05 manifestacoes do 1° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar

Tabela 2
o
TEM QUANTOS DIAS D10 EIEI?I!\SI';;S
JUSTIFICATIVA DA AREA REGISTRO |O CIDADAO ~
SUBASSUNTO ESPECIALIDADE TECNICA (RESUMIDA) NO SISREG |[AGUARDA OU Rfsl-égs(lsilsc[é%?o DE i(S)SBLT:I'?O?
(SIM/NAO) ([AGUARDOU O (SIM/NI':\O.)
ATENDIMENTO
Discordancia de usuario com
Agendamento de visita |Enfermagem relasat_: a~s regr:_a\s_ da = Néao 08 dias Nao SIM
instituicdo p/ visitacao de
paciente.
I O paciente teve sua alta
Comunicagdo de cancelada, foi comunicado
alta/cancelamento da [Enfermagem A . N Néo 21 dias Nao Sim
alta ao pai e nao foi repassado a
mae.
Tem|?o de espera para Médico psiquiatra qupe dstra}bal.ho reduzida, Nao 19 dias Nao Sim
atndimento intercorréncias internas.
Remocio de paciente b/ Necessério revisao dos
¢ R P ~ P Enfermagem protocolos internos e Nao 24 dias Nao Sim
outra unidade de satde R
treinamento.
Alta Hospitalar Equipe Médica F"!w. descorda da conduta Nao 15 dias Nao Sim
médica.
Tabela 2 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
Desdobramento de 02 manifestac¢ées do 2° assunto mais demandado do trimestre
Assunto: Atendimento Médico
Tabela 3
TEM QUANTOS DIAS REZTSI:"IREéRI())O
ASSUNTO ESPECIALIDADE JUS.TIFICATIVA DA AREA REGISTRO 0 CIDADAO CLASSIFICACAO DE |CIDADAO SOBRE
TECNICA (RESUMIDA) NO SISREG | AGUARDA OU RISCO (SISREG) 0 ASSUNTO?
(SIM/NAO) | AGUARDOU O (SIM/NIT\O).
ATENDIMENTO
Familiar descorda da alta
Conduta médica Psiquiatria med|ca_ com NAO 14 dias Nao Sim
encaminhamento para o
CAPS.
Paciente foi atendida na
Avaliacao médica Psiquiatra emergéncia e encaminhada Nao 19 dias Nao Sim

p/ o CAPS, mais préximo de
sua residéncia.

Tabela 3 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)
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Desdobramento de 02 manifestacdes do 3° assunto mais demandado do trimestre

Assunto: Internacdo em Hospital Publico do DF

Tabela 4
TEM QUANTOS DIAS RZI;III\SA:FIQEODO

SUBASSUNTO ESPECIALIDADE JL{STIFICATIVA DA AREA REGISTRO /O CIDADAO CLASSIFICACAO DE [CIDADAO SOBRE

TECNICA (RESUMIDA) NO SISREG |[AGUARDA OU RISCO (SISREG) 0 ASSUNTO?
(SIM/NAO) (AGUARDOU O (SIM/NAO) )
ATENDIMENTO

Orientado o cidaddo a trazer

Avaliacdo médica Psiquiatra a paciente n’a .Emergenqa NAO 14 dias Nao SIM
caso necessario para uma
nova avaliagdo.

. - Avaliacao de quadro clinico

AtendlmeAnto.med|co Psiquiatra indica possibilidade de alta Nao 09 dias Nao Sim

na Emergéncia J
médica.

Tabela 4 (fonte: www.painel.ouv.df.gov.br e controle interno da Ouvidoria local)

AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA DO HOSPITAL SAO VICENTE DE PAULO

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

Em analise as demandas de Ouvidoria supracitadas, verificamos:
Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar - 07 manifesta¢des

Observou-se que dentre as 07 manifestacdes registradas, 05 foram respondidas em tempo habil e
em conformidade com os preceitos legais e 02 demandas especificas, verificou-se que foram respondidas
apds o prazo legal. Nesse sentido, orientamos aos demais nucleos que se cumpram 0s prazos, que as
respostas fossem de forma objetiva e qualitativa e de preferéncia que as respostas sejam no menor espa¢o
de tempo possivel, para evitarmos perda de prazo de resposta aos nossos cidaddos.

As demais demandas foram respondidas em tempo, contudo, apenas uma demanda teve a pesquisa de
satisfacdo respondida pelo usuario, impactando no percentual de resolutividade.

Assunto: Atendimento Médico - 03 Manifestac¢oes

Observou-se que nesse periodo tivemos 03 manifestacées registradas sendo respondidas em tempo
habil e em conformidade com os preceitos legais, contudo, sem avaliacbes por parte do usudrio,
impactando no percentual de resolutividade, assim como nos demais indices de avaliacGo dos servicos
prestados por esta ouvidoria.

Assunto: Internacdao em Hospital Publico do DF - 02 Manifestacdes

Observou-se que nesse periodo tivemos 02 manifestacdes 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 avaliacdo
dos servicos prestados por esta ouvidoria.



http://www.painel.ouv.df.gov.br/

INDICADOR

Resolutividade

2022 2023
4° trimestre 4° Trimestre Variagao (+/-)
Quantidade 15 Quantidade 18 20%
Resolutividade 0% | Resolutividade | 50% 100%

Tabela 5 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br)

DIAGNOSTICO DOS RESULTADOS APRESENTADOS:

Analisando o Quadro de Resolutividade, observamos que no quarto trimestre de 2022, tivemos o registro
de 15 demandas com um percentual de 0% de resolutividade, ja no quarto trimestre de 2023 tivemos 18
demandas registradas, com um percentual de resolutividade de 50%. Com isso podemos inferir que foram
registradas 20% mais demandas no 4° trimestre de 2023, com uma varia¢éo de 100% de resolutividade de
nossos usudrios se comparado ao mesmo periodo de 2022.

INDICADOR

Prazo de resposta (respondida apés o prazo legal de 20 dias)

2022 2023
4° trimestre 4° trimestre
Respondida fora do prazo 03 Respondida fora do prazo 02
Percentual 20% Percentual 11,17%

Tabela 5 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br)

DIAGNOSTICO DOS RESULTADOS APRESENTADOS:

Esse quadro evidencia que apesar do aumento do nimero de demandas, estas foram acolhidas e
dado ao cidad@o uma devolutiva dentro do prazo esperado, conforme os preceitos da Ouvidoria
Geral e que apesar de haver duas demandas respondidas fora do prazo, o nosso indice diminuiu
se comparado ao mesmo periodo do ano anterior, além disso outro fator determinante foi a falta
de recursos humanos.

Estamos trabalhando junto aos gestores desta unidade com o intuito de reduzir o tempo de
resposta ao cidad@o, bem como evitar o travamento de nossa caixa de ouvidoria.



PESQUISA DE SATISFACAO

2022 - 3° Trimestre 2023 - 3° Trimestre Variacao
INDICE DE NDICE DE
0, 0, 0,
RESOLUTIVIDADE i RESOLUTIVIDADE S0 01
INDICE DE NDICE DE
SATISFACAO COM O SERVICO DE 33% SATISFACAO COM O SERVICO DE | 100% | 203,03%
OUVIDORIA OUVIDORIA
NDICE DE NDICE DE
N 0 " 0 0
RECOMENDACAO i RECOMENDACAO ks || e
Indicador INDICE DE i
X Indicador INDICE DE
SATISFACAO COM O 0% . 100% | 100%
TENBIMENTS SATISFACAO COM O ATENDIMENTO
INDICE DE NDICE DE
- 0 ~ 0, 0,
SATISFACAO COM O SISTEMA ke SATISFACAO COM O SISTEMA 0 B
SATISFACAO . SATISFACAO . .
COM A RESPOSTA Ui COM A RESPOSTA || e

Tabela 6 (Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
Pesquisa realizada com base nos dados de 01/10/2023 a 31/12/2023 em 26/01/2024.

AVALIACAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA:

Em analise ao quadro de Pesquisa de Satisfacao, verificou-se :

Ao analisar os dados do Painel de Ouvidoria, observou-se que, houve uma melhora na avalia¢éo do
usudrio dos servicos de ouvidoria no 4° trimestre de 2023 em compara¢éo ao mesmo periodo de 2022.
Também se faz importante salientar que dentre as 18 manifestacbes de ouvidoria ocorridas no 4°
trimestre de 2023, 6 foram elogios a nossos servidores, correspondendo a 33% das manifesta¢des. Nosso
objetivo é atender o nosso usuario em suas demandas, buscando sempre alinhar nossos servi¢os a
necessidade de nossos usudrios, atendendo com presteza e celeridade dentro do possivel e de acordo
com nossa forc¢a de trabalho, sempre colocando como foco principal o bem estar de nosso publico alvo.



CONCLUSAO

Esta Ouvidoria é uma instGncia de Governanca de Servicos onde as informacgdes e o
relacionamento com os diversos publicos devem ser as principais ferramentas. Deve-se Trabalhar
diretamente com os dados da sociedade e, agir de forma efetiva na troca bilateral de informag¢ées
entre usuarios e organiza¢éo, buscando alcan¢car uma comunicagcdo bem sucedida. Fornecer um
servico de informacéo que seja qualitativo, direcionado aos questionamentos do cidaddo, ou seja,
a adequada comunicacdo e satisfacdo do nosso cliente, o cidaddo. Por fim, utilizar os dados
coletados como base para elaboragdo de um plano de a¢do voltado a qualificagcéo e objetividade
das respostas as demandas de nossos Usudrios, na busca de melhoria dos indicadores de gestéo
atuais.



