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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 saudde 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 gestagdo de alto risco, ortopedia complexa e
odontologia.

mnJ

NTRODUCAC

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: UTI Neonatal (20 leitos)

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

e 2°andar: Clinica Médica (72)

e 3°andar: Clinica Cirurgica (57)

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

e 5°andar: UTI Adulto (40)
Além disso, oferece Banco de Leite Humano, assisténcia multidisciplinar, atendimento
ambulatorial e servigos de apoio terapéutico e diagndstico.

Banco de Leite Humano

O Banco de Leite Humano de Santa Maria oferece atendimento em amamentacdao 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, opgao 4, ou se inscrevendo no site Amamenta Brasilia. O funcionamento é
de segunda a sexta, das 8h as 18h, e sdbados e domingos, das 7h as 13h.

Assisténcia Multidisciplinar

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

Assisténcia Hospitalar

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

Atendimento Ambulatorial

O ambulatdério 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, laboratdrio clinico e radiologia.

- HRSM

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 cidaddao em
parceria com 0s setores técnicos, assegurando
a envolvéncia de todos os participantes e
reconhecendo possibilidades de
aprimoramentos.

Relatoério referente ao Ano de

& .‘ 2024.
J J1 ( | i\ﬁl 1 de janeiro a 31 de Dezembro.

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 6érgao ou entidade.

O relatdorio apresenta uma analise referente as manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria do Hospital Regional de Santa Maria no
terceiro trimestre de 2024 de 1° de janeiro a 31 de Dezembro 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

Diregho Clinica Superintendéncia

| | ! Wikcleo da Central Tatica de |
[ Vigila gica
| Nideo Regional de Atengdo Domicillar

Geréncia Geral de Assisténcia Geréncia Administrativa
Geréncia de Medicina Geréncia de Geréncia de
Interna Emergéncia Regulacio
Gerénciade Geréncia de Apoio i l
Geréncia de Servigos Geréncia de Cuidado L Nicleode Nutriglo Produgdo
Cirargicos Ambulatorial
Geréncia Geréncia de Cuidado
Multiprofissional ao Paciente Critico

Irsumnos Farmackuticos

e Seguranga 0 servigos da Assisténcia HRSM
Ge"’""_" de Almozartfado e Patriminio i
Maternidade Manutengso Predial
Transporte
Manutenlo & Suporte TIC
Anquiva
Hotelaria

[ Serviges Unidade Central de Administragio

HOSPITAL REGIONAL DE SANTA MARIA - HRSM

: | Micien ge Gestho de Leitos.
Geréncia de
- Regelago Ambulatons!
SUPERINTENDENCIA Reputurta i |
Geréncia Geral de
Assisténcia
=3 =3
Serviges Cinirgices Multiprofissional
- Servigo de Clinka Médica -Servico de Anesteskologla € Medicina Perl - ~Senviga de Psicologia
- Servigo de Nefrologia operatbs . «Senvigo de Nusrigdo Dietética
- Servia de Neanatologia - Serviga de Cirurgia Geral - Sarvigo de Enfermagem de Cirargia Geral, Vascular, ~Senviga da Sadde Funcional
Servige de Pedistria -Servigo de Ginecologia @ Obstetrics & Urelogia « Serviga de Servga Social
Servio de Odontelogia e Cinurgla Servio. - Sanvig de Farmbcia Clinica
Servico e — - Senviga de Foncaudiologia
Serviso de Traumatologia @ Ortopedia de da CME
Servigo de Urologia .
~3aniko da Enbermagem
de Enfermagem da Mefrologia
Sarvign de Enfermager da Clirica Médica
Sarvigo de Enfermagem da Maternidade
Servigo de Enfermagem da Pedlatria.
Sarvico de ds
Sarvige de Enfermager da UE! Meonatal
Sarvige de Enfermagem de UTI Heonatal
Servigo de Enfermagem de UT1 Adulta

* Detalhamento oo 1e6¢ bisitentisl

HOSPITAL REGIONAL DE SANTA MARIA - HRSM

SUPERINTENDENCIA

GerénciaGeralde
Assisténcia

Gerinciade Cuidade

Gerincia de Cuidade
0 Pacients Critico

Biagndstico e
Terapbutica

Ambulatorial

- Servigo de Medidna de - Servige de Unidade de Culdado
Inbensivo

oy e - Witles de Dtopatolgy ¢ Anstomis
+ Servicn de Unidade de Terapia Intensiva _"""U"' = e
- Servige de Unidade de Terapia Intensiva :m:m“

- Sarvige de Unidade de Cuidades
Prolongada: Pedidtricos

Betalhaments da setor assistenclal

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 manifestacées recebidas por
todos os canais de entrada no Ano de 2024.

Ano/2024

.'II Fiig
., . .'. -'I - ﬂ .'-|l
MANIFESTACAD
RECEBIDAS
Total Recebido: 2.752
manifestacdes
Respondida: 2.455 Internet - 1082
89.2% 39.3%
*Resolvidas: 96 indice de
35% Bf curmprimento do . TelefnEREE
Resolutividade P Brazormedio de 31.4%
:lise: 17 &4 % prazo de resposta .
Em Analise: 99.9% resposta 10.2 dias :
0.618% . Presencial - 794
28.9%
*Resolvidas apos
complementar26 Midia - 10
0.945 % 0.363%

*MNao Resolvidas: 121 Ouvidoria Itinerante = 2
4.48% 0.073%

*Mao Resolvida apos
complementar : 37
1.3 %

*Conforme avaliacao do cidadao no site Participa DF.
Fonte: httpo/fwww.painel.ouv.df gov.br/ em 10/01/2025 &5 12:44.
Obs: Os dados fornecidos sdo dinamicos

COMPARATIVO DE QUANTIDADE DE TIPOLOGIAS RECEBIDAS

e A
REGISTROS

2023 = 455 h 2023=1°805 _. 2023=20

2024 = 688 2024=2.752 2024 =117

2023 =33 2023 =3
2024 =50 2024 =3

=. HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA
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Formas de
Entrada

%

https:/iwww.participa.df.gov.br/ Presencial

Central 162

NO ANO 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).

01/01/2024 a

Periodo 0%4%%25? Periodo /o1R024  Variagdo
Internet 743 Internet 1082 456%
Telefone 587 Telefone 864 47.2%
Presencial 475 Presencial 794 67.2%
Midia - Midia 10 -
rerante : Rrerante ; :
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 10/01/2025.
== HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA
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Numeros de

Manifestacoes
recebidas

No Ano de 2024, o Nucleo da Ouvidoria do Hospital Regional de Santa
Maria registrou um total de 2.752 manifestagcdées. Em comparagao ao
Ano de 2023, quando foram recebidos 1.805 registros, houve um
aumento de 52,47% no recebimento de manifestagdes.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 10/01/2025.

TOTAL DE MANIFESTACOES
RECEBIDAS NO ANO DE
2024

2024

2023

=.- HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA
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ASSUNTOS + DEMANDADOS
ANO DE 2024

Os assuntos que apresentaram o maior numero de
mManifestacdes registradas no Ano de 2024 sao:

1)ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR (HOSPITAIS

REGIONAIS)

RECLAMACAO : 715

ELOGIOS : 240

SOLICITACAO : 10

SUGESTAO : 01

DENUNCIA : 08

TOTAL DE 974 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

2.SERVIDOR PUBLICO

ELOGIOS : 242

RECLAMACAO ; 76

DENUNCIA : 32

TOTAL DE 350 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

3.ATENDIMENTO MEDICO
RECLAMACAO : 268
ELOGIOS : 65

DENUNCIA : 4
SOLICITACAO ; 6
SUGESTAO : 1

TOTAL DE 344 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 10/01/2025.

<. HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA



G IGESDF

Of SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Assunto (1) : Atendimento em Unidade Hospitalar

974 34 57 n3 76 65 720 | 974 0 37%

Assunto (2) : Servidor publico

350 3 6 63 43 35 209 | 350 0 33%

Assunto (3) : Atendimento médico

344 14 15 32 28 22 262 | 344 0 48%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 10/01/2024 e controle interno IGESDF.

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

©
I

"
Ik Uy

=.- HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA



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 Regulagéo SISREG. Os regjistros foram categorizados da seguinte maneira:

PARTICIPA-DF:
« Categorias de Assuntos e relato do paciente.

 T°Registro do Cidad&o sobre o assunto (SIM/NAO): Indica se 0 manifestante registrou uma ou vérias vezes © mesmo assunto objeto da reclamacao.

SISTEMA MV:
Registro MV:indica se o usuario mencionado No relato possui registro no MV.

Alta: data de alta do usuario.
Classificagdo de Risco: classificagdo do usuario registrada no MV.
Especialidade: especialidade na qual o usuério foi atendido.

Sistema SISREG

« Registro SISREG: indica se o cidadao teve, o procedimento mencionado, registrado no SISREC.

« Classificacdo de Risco: classificagao registrada no SISREGC.

Data do Atendimento: data do atendimento realizado, pode haver registro no MV sem atendimento, ou o usuario ndo ter sido mencionado no relato.

Desdobramento de 10 manifestacées do 1° assunto mais demandado do Ano de 2024

Ol

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

TEMPO DE
ESPERA
RESPOSTA DA
AREA TECNICA

CLASSIFICAGAO
DE RISCO

DATA DO
IATENDIMENTO|

ESPECIALIDADE!|

REGISTRO
NO SISREG

CLASSIFICAGAO
DE RISCO

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

chamada para o
nado respondeu ao

Servico de
Ginecologia e
Obstetricia

Informa que a paciente foi
atendimento médico, mas
chamado.

21dias

Sim

Verde

15/09/2024

Ginecologia

Né&o Aplica

Nao Aplica

Sim

Informamos que a classificacdo de risco é feita de|
lacordo com o manual da SES, Na data e periodo em|
questdo a clinica médica laborava sob bandeira
LARANJA decretada pelo gerente de emergéncia de|
acordo com a portaria 386 do GDF, que trata sobre o
contingénciamento na unidade hospitalar. Assim
sendo.

Geréncia de
Emergéncia

Oldia

Sim

Verde

13/11/2024

Clinica Médica

N&o Aplica

Nao Aplica

Sim

Cidada elogia a atendente da recepgao, pelof
lexcelente atendimento prestado no Hospital de Santa
Maria/DF.

Mesmo dia

Nao Aplica

Nao Aplica

28/11/2024

N&o informado

Nao Aplica

Nao Aplica

Sim

Informa que unidade realiza os agendamentos]
conforme solicitados previamente pela equipe]
médica se 7,14,30 dias e/ou mais, assim como os pré-
lagendamentos sdo mediante escala dos profissionais,
azendo necessario as confirmacdes em até dois dias|
[que antecede a consulta, respeitando a solicitagéo
médica.

3 dias

Sim

N&o Informado

30/09/2024

Clinica Médica

Nao se
aplica

Né&o se aplica

Sim

enho por meio deste, ressaltar a qualidade do|
profissional da ortopedista.. onde ao me atender foi
lextremamente solicito, humilde, educado, simpatico,
prestativo e resoluto no meu problema (trauma de]
lescafdide resultante de uma colisdao moto x carro).,
parabenizo o mesmo por sua maestria em conduzir|
meu caso..

1dia

N&o Informado

08/05/2024

Ortopedia

Nao se
aplica

Na&o se aplica

Nado temos cameras em funcionamento para
gravagcao de imagens, ou sistema de CFTV no
ambulatdrio, setor que se encontra o consultério 5
informado no relato."

1 dias

Ndoseaplica

N&o Informado

04/12/2024

N&o Informado

Nao se
aplica

Néo se aplica

Registrar elogios para as funcionarias da recepgéo
do Centro Obstétrico do hospital regional de Santa
Maria. Duas profissionais cordiais e que prestam
auxilio aos usuarios do SUS. Sou grato a elas.

6 dias

INGo se aplica

N&o Informado

06/02/2024

Ginecologia e
Obstetricia

Nao se
aplica

Nao se aplica

Sim

Os pacientes e acompanhantes ao verificar estes|
ipos de acontecimentos, procurem o Nucleo de
Nutricdo do local onde o paciente se encontra
internado, para que eles figuem cientes do ocorrido €
possam tomar a providéncias.

Nucleo de
Nutrigdo e
Producgéo

2dias

N&o
localizado

N&o localizado

N&o Informado

Clinica médica

Nao se
aplica

Né&o se aplica

Informa que referida noite, o plantdo estava com 3
pediatras e devido a, excesso de criangas graves
no box de pediatria e na internacéo, os profissionais
foram demandados em outros setores, lentificando
o atendimento da porta.

8dia

Sim

N&o Informado

11/08/2024

Pediatria

Nao se
aplica

N&o se aplica

sim

A manifestante elogia o servigo prestado pelos|
servidores do Hospital Regional de Santa Maria,
porgue compareceu no dia 28/10/24 por volta de 12:00]
horas com crises compulsivas, porque foram
prestativos, atenderam de forma humanizada,
atenciosos e educados. Principalmente os servidores;
da Limpeza, Copeiras, seguranga, Recpgao entre
ourtros.

3ldias

Sim

N&o Informado

23/08/2024

Ginecologia e
Obstetricia

Néao se
aplica

N&o se aplica

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 13/01/2025.




Desdobramento de 10 manifestagées do 2° assunto mais demandado do Ano de 2024

02

Servico de
Enfermagem da
Clinica Médica

Assunto (2) : SERVIDOR PUBLICO

TEMPO DE
ESPERA
RESPOSTA DA
AREA
TECNICA

Elogia a colaboradora da Enfermagem da Clinica
Médica, agradece pelo excelente tratamento €
atencdo dada ao paciente e acompanhantes)
humanizado

17 dias

Sim

CLASSIFICAGAO|
DE RISCO

DATA DO
ATENDIMENTO

ESPECIALIDADE

REGISTRO
NO SISREG

CLASSIFICAGAO
DE RISCO

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

Nao se aplica

13/12/2024

Clinica Medica

Néo se aplica

Nao se aplica

sim

Nucleo do
Humanizar

Elogia as colaboras do Hospital Regional de Santa
Maria do Pronto Socorro, colaboradora daj
Humanizar, parabenizra pela boa atitude com o
manifestante e outros pacientes.

3 dias

Nao se aplica

18/10/2024

Atendimento

Nao se aplica

N&o se aplica

sim

Servico de
Enfermagem do
Pronto Socorro

Adulto

Servigo de Clinica
Medica

Informa que estéa chefia ndo e complacente com
o perfil comportamental descrito, informo que
serd realizada abordagem individual a
colaboradora citada, uma vez que o uso do
cracha é obrigatério dentro da instituigdo do
IGESDF.

13 dias

N&o se aplica

N&o se aplica

14/03/2024

Enfermagem

N&o se aplica

Nao se aplica

Sim

Gostaria de elogiar o trabalho excepcional da
dentista no atendimento a pacientes PCD, tenho
um filho TEA atendido pela profissional, a mesma|
é extremamente educada, gentil, atenciosa e
competente.

5dias

Sim

N&o se aplica

10/09/2024

Odotontologia

N&o se aplica

N&o se aplica

Sim

Elogia o vigilante do Pronto Socorro Adulto, é um)
lexcelente funcionario, muitissimo educado, trata|
bem os pacientes com muito carinho e é muito|
atencioso, deixa seu agradecimento.

Tdia

N&o se aplica

N&o se aplica

22/01/2024

Vigilante

Né&o se aplica

N&o se aplica

Quero exaltar a melhor recepcionista do HRSM||
uper atenciosa, extremamente educada)

. = R R 2 dias
administra sua fun(;ao com a maior maestria.

Sim

N&o se aplica

18/08/2024

Recepgdo

N&o se aplica

Nao se aplica

sim

Venho por meio dessa ouvidoria relatar a Etical
profissional e amor pela enfermagem d3
lenfermeira Leia da clinica cirdrgica do hospital
regional de Santa Maria. Enquanto eu estava
internada ela cuidou com muita dedicagdo ¢
humanizagao sempre resolvendo ag|
intercorrencias com eficiéncia. Muito obrigada po
udo.

8 dias

Sim

N&o se aplica

24/12/2024

Ciruria Geral

Sim

nao Informado

Este Servi¢o tomou ciéncia dos fatos ocorridos e
ird apurar os acontecimentos relatados para
omar as devidas medidas cabiveis e trataveis,
para que ndo se suceda mais estes episddios.

12 dias

Sim

Nao se aplica

03/02/2024

Clinica Medica

Néo se aplica

Nao se aplica

Elogia as fisioterapeutas do Hospital Regional de
Santa Maria agradece a todos por ser tao|
atenciosos e super profissionais e elogia tambem

I 3dias
eane Mascaranhas da Ouvidoria

Sim

Nao Informado

16/08/2024

Fisioterapeutas

Né&o se
aplica

Nao se aplica

sim

Elogia as colaboradoras da Assisténcia Social do|
Hospital Regional de Santa Maria, pelo excelente
rabalho, e atendimento humanizado com og
pacientes.

2 dias

Sim

N&o informado

30/10/2024

Servigo Social

Néo se aplica

Nao se aplica

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 14/01/2025.

=.- FRSM
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Desdobramento de 10 manifestag¢ées do 3° assunto mais demandado do Ano de 2024

03

Servico de
Ginecologia e
Obstetricia

Assunto (3) : ATENDIMENTO MEDICO

Informa que serad realizada uma averiguagdo a
respeito do que foi relatado na manifestagao, sendo
lassim adianto que faremos as tratativas com relagao
2o colaborador mencionado para que tal fato nag
seja mais recorrente.

TEMPO DE

ESPERA

RESPOSTA DA
AREA TECNICA

5dias

Sim

CLASSIFICAGAO
DE RISCO

DATA DO
ATENDIMENTO

ESPECIALIDADE

REGISTRO
NO SISREG

CLASSIFICAGAO
DE RISCO

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

amarela
(Urgente)

06/08/2024

Ginecologia

N&o se
aplica

N&o se aplica

Geréncia de
Emergéncia

No referido dia, 0 HRSM laborava no regime de bandeira
laranja na clinica médica, com atendimento restrito, e,
conforme consta em Relatério do Nucleo Central Tatica de
Resolutividade, a populacéo foi devidamente orientada
quanto a situagdo do atendimento em obediéncia a Portaria
386 de 27 de julho de 2017, afim de fornecer atendimento
seguro aos usuarios

Mesmo dia

Sim

Amarelo
(Urgente)

13/11/2024

Clinica

Nao se
aplica

N&o se aplica

Servico de
Traumatologia
e Ortopedia

Servico de
Odontologia e
Cirurgia Buco -

Maxilo-Facil

Gostaria de deixar registrado os meus sinceros
lagradecimentos ao doutor pelo excelente atendimento na
lemergéncia do Hospital de Santa Maria, no periodo da
tarde, na especialidade de Ortopedia/ Traumatologia.

18 dias

Sim

Amarelo
(Urgente)

08/08/24

Traumatologia e
Ortopedia

Nao se
aplica

Néo se aplica

colaboradores estéo sendo cobrados em relacéo aos
horarios de entrada e saida conforme convengédo do Acordo
Coletivo, assim como tem sido realizado Plano de
Orientacdo e até Adverténcia em casos de ndo cumprimentol
de horérios, conforme orientacéo do Nucleo de Pessoas.

M dias

Andnima

nao se aplica

10/10/2024

Clinica Medica

Anénima

Andnima

Considerando que néo traz dados, personagens, fatos
objetivos, horarios ou dias especificos. Considerando o teor
de parcialidade neste conjunto de manifestacdes, sem
possibilidade de averiguacéo especifica. Considerando que
la manifestacao foi andnima. Levantaremos os dados
necessarios, de produtividade e satisfagdo dos pacientes,
relativo a especialidade cirurgia geral, que estardo
disponiveis para a gestdo quando e se, se fizeram
hecessarios para eventuais apuracdes

5dias

Anénima

Anénima

04/04/2024

Cirurgia Geral

Anénima

Nao se aplica

E de conhecimento desta chefia que o paciente retirou
senha as 13:08 no totem, passou pelo acolhimento e
classificagdo de risco as 14:03, a demora para realizag&o do|
lacolhimento e classificagdo de risco ocorreu devido a alta
[demanda por atendimento na pediatria relacionada ao
periodo de sazonalidade das doencas respiratérias. Ao ser
classificado paciente recebeu classificagdo muito urgente-
laranja.

24 dias

Sim

Laranja
(muito urgente)

26/04/2024

Pediatria

Nao se
aplica

N&o se aplica

Lamentamos sinceramente que sua experiéncia em nossa
instituico n&o tenha atendido as suas expectativas e
levamos muito a sério as questdes que vocé levantou sobre
la conduta do assistente administrativo da unidade durante
seu atendimento.

14 dias

Sim

N&o se aplica

08/04/2024

Ambulatério

Nao
informado

Nao Informado

Sim

Elogio para Dr Nathalia (odontologista) do Hospital de
Santa Maria, o atendimento da sua filha foi atencioso,
cuidadoso e prestativo, com o diagndstico sesteiro

Tdia

Nao aplica

06/03/2024

Odotonlogia

N&o se
aplica

Né&o se aplica

Sim

Elogia a Medica Cardiologista do Ambulatéria, pelo|
lexcelente tratamento humanizado com seu esposo €
sua mae.

mesmo dia

Sim

Néo aplica

1/06/2024

Cardiologista

Nao se
aplica

Néo se aplica

Sim

o paciente veio encaminhado da UBS 7 de Santd
Maria, com um relatério do dia 01/08/2024, onde]
apresentava pico apressério, foi medicado €
lencaminhado ao Hospital Regional de Santa Maria)
porém o paciente s6 compareceu na data do dia|
02/08/2024 e ao passar pela classificacdo de risco o
Imesmo foi classificado conforme o manual da SES ¢
apresentava sinais vitais estaveis e sem alteragdes.

3 dias

Sim

Amarelo
(Urgente)

02/08/2024

Clinica Médica

Nao se
aplica

Nao se aplica

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 14/01/2025.
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E IGESDF

Of SAUDE DO DESTRITO FEDERAL

INDICADOR A

. 01/01/2023 a 01/01/2024 a "
FEEEE af2025 30/012/2024  Variagdo
Quantidade Quantidade
rezglrﬁﬁ%uaaclje 4% Percentual L4 7.3%
° resolutividade ° 270

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 16/01/2025

Diagnéstico dos Resultados Apresentados:

Observamos um aumento na recepcao de manifestacdes equivalente ha 52.46%, tendo a
tipologia reclamacao com um percentual de 687% seguida de elogio com 25.0%. Este
crescimento reflete o 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 estao em busca dos canais de ouvidoria para
acesso as demandas que necessita. No que diz respeito a resolutividade, implementamos
programas de capacitacao para gestores, além de iniciativas de conscientizagao sobre a
importancia da qualidade nas respostas fornecidas e verificamos um aumento de 7.3% em
comparagao ao mesmo periodo no ano anterior.

oooooooooooooooooo

SANTA MARIA



G IGESDF

OE SAUDE DO DESTRITO FEDERAL

VARIAGCAO

Percentual de Percentual de Percentual de
Quantidade manifestacdo | Prazo médio| Quantidade N ~ P~ Quantidade . ~ Percentual de
. = . N = manifestagdo |Prazo médio de . < manifestagdo P

manifestagcido respondida fora | de resposta |manifestacdo . . manifestagido " prazo médio de

R . . respondida fora do| resposta (dias) . respondida fora do .
vencida do prazo (dias) vencida vencida resposta (dias)

prazo prazo
0 4 13 Dias 0 2 10.2 Dias 0% 0.132% 1.3 dias

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (16/01/2025)

Analise dos resultados fornecidos:

Verificamos uma reducao de 1.7 dias no prazo de resposta aos cidadaos, indicando o impacto
positivo das iniciativas implementadas em colaboracdo com os gestores desta unidade
Hospitalar. Estas agcdes 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

DE SAUDE DO DS TRIT

INDICADOR

A realizacdo de um estudo de satisfacao dos usuarios constitui uma ferramenta estratégica

essencial para a manutencdao 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 servigcos oferecidos.

PESQUISA DE SATISFACAO

INDICADOR -2023 INDICADOR - 2024 Variagao
iNDICE DE RESOLUTIVIDADE 41 % iNDICE DE RESOLUTIVIDADE 44% 7.31 %
iNDICE DE SATISFAGAO COM O 75 % iNDICE DE SATISFAGAO COM 85% 13.33%

SERVICO DE OUVIDORIA O SERVICO DE OUVIDORIA

iINDICE DE RECOMENDAGAO 80 % NDICE DE RECOMENDAGAO 87% 8.75%
iNDICE DE SATISFAGAO COM O iNDICE DE SATISFAGAO COM
ATENDIMENTO 81 % O ATENDIMENTO 85% 4.93 %

iNDICE DE SATISFAGAO COM O 0 iNDICE DE SATISFAGAO COM
SISTEMA 82 % O SISTEMA 88% 7.31%
SATISFAGAO COM A RESPOSTA 62 % SAT'SR';‘;%S;;OM A 83% 33.87%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (10/01/2025)

No contexto do Hospital Regional de Santa Maria, observou-se um aumento no indice de
resolutividade, que atingiu 7.31 % em relacao ao ano anterior. Além disso, os indices de pesquisa
de satisfagdao apresentaram um crescimento consideravel, com destaque para satisfagcao com a
resposta recebida, que registrou um aumento de 33.87%

Esses dados indicam uma demonstracao positiva com o aumento na resolutividade,
evidenciando melhorias na percepcao da satisfacao dos pacientes e usuarios em relagao ao
servico de ouvidoria. Embora ainda existam desafios na eficiéncia do tratamento e na resolucao
de problemas, a qualidade percebida do servico prestado demonstrou uma evolucao
significativa.
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§ 1cesoF
AVALIAQAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

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

e Falta de esclarecimento no momento da triagem para paciente sobre as clssificacdes para
atendimento.

e Retorno Médico apds a consulta.

e Resmarcacao 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;

e Demora é ma qualidade da alimentacao para os pacientes, acompanhantes e
Colaboradores.

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

e Treinamento para equipe de Enfermagem para passa as informacdes com clareza aos
pacientes.

e Ter um médico de plantao para dar andamento ao retorno dos pacientes.

e Fiscalizacao mais efetiva da UTI Vida e a reposi¢ao dos exames.

e Reavaliacao de reforco na escala de médicos nos setores de emergencia e urgencia.

e Fiscalizacao da empresa que fornece o alimento no Hospital.

=.- FRSM
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IGESDF EVENTOS DE 2024

DE SAUDE DO DESTRITS FEDERAL

NUCLEO DE ATENDIMENTO GERENCIA DE ENFERMAGEM

B e o
SERVICO DE CIRURGIA GERAL

T

i N
OFICINA DE EDUCAGAO PERMANENTE OFICINA - DISSEMINAGAO DE BOAS REUNIAO COORDENAGAO DE TRANSPARENCIA E
EM SAUDE PARA OUVIDORIAS DO SUS PRATICAS EM GESTAO POR PROCESSOS OUVIDORIA

51] fsn g PEET o>

; =

ARy #ore {
TREINAMENTO COMPLIANCE NUCLEOS
DA OUVIDORIA HRSM, HB e UPAS

ANIVERSARIO DE 1° ANO DO
NUCLEO DA OUVIDORIA NO
HOSPITAL REGIONAL DE SANTA

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA




Conclusao:

Durante o ano 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.

Realizacdao da comemoracao de 1° ano do Nucleo da Ouvidoria no Hospital Regional de Santa
Maria. A criagao do Nucleo proporcionou maior autonomia e um contato, mas efetivo com toda
estrutura do Hospital, sendo possivel desenvolver os projetos com grande exceto, oferecendo a
cada dia um atendimento humanizada e melhorando a qualidade a cada atendimento ao
cidadao.
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 satisfagcao. A
equipe esta comprometida com a melhoria continua, mantendo-se motivada a oferecer
sempre o melhor atendimento.
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E 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:

COORDENAGCAO DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA:
NATHALIA CASTRO DE PINA

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

EQUIPE TECNICA:
JEANE DE SOUSA MASCARANHAS
JOAO PAULO BARBOSA DE FARIAS
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