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NTRODUCAO

(@)

O que faz o HRSM

RSV

HOSPITAL REGIOMAL DE

SANTA MﬂHIA

O Hospital Regional de Santa Maria (HRSM) é o segundo maior hospital publico do DF. Tem
como missdo prestar assisténcia integral e humanizada em servigos de salde de média e alta
complexidade aliada a producao de conhecimento.

Com 43 mil m? de area construida e quase 3 mil colaboradores, o HRSM é referéncia na rede
do Sistema Unico de Saude (SUS) para atendimento em gestacdo de alto risco, ortopedia de
alta complexidade e odontobucomaxilo. Atualmente, o HRSM tem 403 leitos, divididos nos
setores:

Pronto-Socorro

Pronto-Socorro do HRSM é referéncia para clinica médica, cirurgia geral, ortopedia,

ginecologia e obstetricia e pediatria. Conta com 26 leitos de observag¢ao adulto, 7 leitos no Box
de emergéncia Adulto, 12 leitos de observagao infantil, 6 leitos no Box de mergéncia
pediatrico, 4 leitos no Box trauma e 17 leitos no Centro Obtétrico, totalizando 72 leitos de
pronto-socorro.

Sdo especialidades médicas da unidade de urgéncia e emergéncia:

Cirurgia Geral

Clinica médica
Ginecologia Obstetricia
Ortopedia

Pediatria

Ortopedia e Traumatologia

Internacgao
O prédio de Internagdo do HRSM tem 5 andares separados por especialidades, totalizando 344
leitos.

Térreo: Unidade De Terapia Intensiva (UTIN) Neonatal — 20 leitos

1° andar: Pediatria - 25 leitos / Unidade De Cuidados Prolongados Pediatricos (UCPPED) -
15 leitos/ Clinica Médica (retaguarda de UPAs) 15 leitos / Ortopedia - 21 leitos

2° andar: Clinica Médica - 72 leitos

3% andar: Clinica Cirdrgica — 57 leitos

42 andar: Maternidade - 51 leitos / Unidade De Cuidados Intermediarios Neonatal (UCIN) —
15 leitos

5° andar: Unidade De Terapia Intensiva (UTIl) Adulto — 40 leitos (sendo 36 regulados
Panorama lll e 4 panorama | regulagao interna.)

Além do Banco de Leite Humano, Assisténcia multidisciplinar, Assisténcia Hospitalar,
Atendimento Ambulatorial e Servigo de Apoio Terapéutico e Diagndstico.
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O que faz o HRSM
Banco de Leite Humano

O Banco de Leite Humano de Santa Maria realiza atendimentos em amamentacgao!

Temos uma equipe multidisciplinar (Enfermagem, Nutrigdo, Pediatra, Fonoaudidloga, Ginecologista) na promogao e
protecao do aleitamento materno.

E realizada a coleta do leite materno para nossos bebés prematuros. Toda mie que amamenta é uma potencial doadora
de leite humano. Tendo a opgao de ligar para o numero 160 opgao 4 ou se inscreva no site do Amamenta Brasilia.

O BLH funciona de segunda a sexta de 8h as 18h, sabados e domingos de 7h as 13h.

Assisténcia multidisciplinar

O Hospital Regional de Santa Maria conta também com servigos de assisténcia multidisciplinar, sendo que os setores de
enfermagem, farmacia clinica, nutricao e dietética, psicologia, saude funcional e servigo social trabalham de maneira
integrada para dar suporte aos pacientes.
Assisténcia Hospitalar

Sao especialidades da unidade:

e Anestesiologia

e Cirurgia

¢ Cirurgia Bucomaxilofacial

e Clinica Médica

e Ginecologia

¢ Gineco-obstetricia

¢ Mastologia

+ Nefrologia

« Neonatologia

¢« Odontologia

e Ortopedia

e Pediatria

e Terapia Intensiva Adulto

e Terapia Intensiva Neonatal

¢ Traumatologia e Urologia

Atendimento Ambulatorial

O HRSM dispde de ambulatdério com atendimento de segunda a sexta, das 7h as 19h, para consultas e procedimentos
ambulatoriais agendados. Atualmente sdo 17 consultérios, 07 consultdrios de odontologia e cirurgia bucomaxilofacial e
06 salas de procedimentos, com uma média mensal de 3.500 consultas médicas, 5.000 consultas nao medicas e 500
exames laboratoriais por dia.

Sd0 especialidades meédicas da unidade: Cardiologia (Risco Cirdrgico), Cirurgia Geral, Clinica Médica (egresso),
Dermatologia, Endocrinologia, Gastroenterologia, Gineco obstetricia (alto-risco), Cirurgia Ginecolégica, Infectologia
(egresso), Mastologia, Nefrologia, Neurologia (egresso), Ortopedia (geral, joelho, quadril, mido, ombro, pé/tornozelo,
doencas osteometabdlicas e infantil), Ortopedia geral (egresso cirlrgico e conservador), Pediatria/neonatologia (egresso),
Plastica reparadora (triagem), Pneumologia (egresso), Psiquiatria, Proctologia, Reumatologia, Urologia, Vascular
(Venoso).

Sdo especialidades ndo médicas da unidade: Enfermagem, Farmacia Clinica, Fisioterapia, Fonoaudiologia, Nutricao,
Odontologia, Psicologia, Servigo social, Terapia Ocupacional.

Servico de Apoio Terapéutico e Diagnéstico

Citopatologia e Anatomia Patoldgica
Hemoterapia;

e Laboratério Clinico;

Radiologia e Diagndstico por Imagem;


https://igesdf.org.br/banco-de-leite-humano/
http://amamentabrasilia.saude.df.gov.br/2056/QueroDoar/
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APRESENTACAO

A importancia da Ouvidoria como espaco
institucional

A Quvidoria € um espaco institucional que

busca fomentar o relacionamento entre a
populacao e o governo. Seu objetivo é
encontrar solucdes para os problemas

percebidos pelo cidadao em conjunto com

as areas técnicas, garantindo a participacao
de todos os envolvidos e identificando

oportunidades de melhorias para a
Administracao Publica.

Melhor atendimento

Menor fila nos prontos socorros de hospitais
Aumentar a capacidade do SUS

-~ HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA

Este Relatério tem como objetivo atender a Instrucédo
Normativa n° 01, de 05/05/2017, que regulamenta os
procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei n°
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015. O relatdrio apresenta uma
analise referente as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria
das UPAS durante o periodo de 1° de outubro a 31 de
dezembro de 2023, incluindo as demandas mais frequentes, o
guantitativo de demandas recebidas e o indice de
resolutividade. Conforme o inc. VII, art. 2° da referida
instrucao normativa, este relatério sera publicado
trimestralmente no sitio institucional do 6rgao ou entidade.
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ESTATISTICAS

Apresentamos, neste relatdrio, as estatisticas derivadas do Painel de Ouvidoria,

acessivel no endereco eletrénico http://www.painel.ouv.df.gov.br site
https://www.participa.df.gov.br/ e controle Interno do Nucleo da Ouvidoria HRSM. As

informacdes abrangem as manifestacdes recebidas no periodo de 01/01/2023 a

31/12/2023.
Resolutividade T.otal de~ Resposta Recomendacio | Satisfacdao |Atendimento| Sistema |Resposta
Manifestag¢ées| no prazo
40% 1.805 100%
0 ° 81% 74% 80% 81% 63%
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 29/02/2024

CLASSIFICAGAO TIPOLOGIAS DAS MANIFESTAGOES
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MANIFESTACOES RECEBIDAS NO NUCLEO DA OUVIDORIA HRSM TEM COMO FORMAS DE ENTRADA OS
CANAIS DE INTERNET (PARTICIPA-DF), TELEFONE 162 E PRESENCIALMENTE (NAS SEDES DO HOSPITAL
DE BASE E HOSPITAL SANTA MARIA, E EM OUTRAS OUVIDORIAS SECCIONAIS).

FORMAS DE ENTRADA (INTERNET/TELEFONE/PRESENCIAL)

TELEFONE PRESENCIAL

743 587 475
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NUMERO DE MANIFESTACOES RECEBIDAS

Aumento significativo na recepc¢ao de manifestacbes no ano de 2023,
registramos um total de 1805 (um mil, oitocentos e cinco) manifestacdes,
em comparag¢ao ao ano de 2022 que recebemos 1542 (um mil, quinhentos e

quarenta e dois). Isso representa um aumento de 17.06% em relacdo ao
periodo anterior.

INDICADOR

RESOLUTIVIDADE

01/01/2022 a 31/12/2022

01/01/2023 a 31/12/2023 Variagdo
Quantidade Quantidade
manifestagcao 1542 manifestagao 1805 17.06%
Percentual
resolutividade 33% ercential 40% 221%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard; Pesquisa realizada em 30/01/2024

Diagnéstico dos resultados apresentados:

Ao analisar os indicadores dos anos de 2022 e 2023, observamos que houve aumento
na quantidade de manifestacdes recebidas e no percentual de resolutividade, o que
Nnos Mmostra uma adesdao maior dos usuarios do Sistema Unico de Saude, as plataformas

da Ouvidoria (Site, telefone e atendimento presencial), para o acolhimento de suas
manifestacdes.

ARARRAAA


http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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ASSUNTOS + DEMANDADOS
2023

1.Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)
Reclamacao - 477

Elogios - 140

Solicitagao - 3

Sugestao - 2

Informacao - 2

Total de 624 registros neste assunto.

2.Atendimento Médico
Reclamacao -179

Elogios — 53

Solicitagao - 4

Denuncia - 2

Total de 238 registros neste assunto.

3.Servidor Publico

Reclamacao - 79

Elogios — 135

Denuncia - 11

Informacao -1

Total de 226 registros neste assunto.

Fonte: http;//www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 02/04/2024



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

ASSUNTO (1) : ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR (HOSPITAIS REGIONAIS)

624 25 31 43 32 8 531 623 1 45%

ASSUNTO (2) : ATENDIMENTO MEDICO

238 n 19 52 47 34 105 237 1 37%

ASSUNTO (3) : SERVIDOR PUBLICO

226 3 4 42 20 13 151 226 0] 43%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria IGESDF - Pesquisa realizada em 02/04/2024

Dentro dos 3 assuntos mais demandados no ano de 2023, identificamos os setores que
receberam maior quantitativo de manifestacdes, bem como a resolutividade de cada assunto.
Entendemos a importancia de aprimorar a qualidade das respostas, uma vez que sua eficacia e
0 atendimento ao prazo maximo estabelecido, € crucial para a satisfagao cidadao.
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Desdobramento de 10 manifestacdes do 1° assunto mais demandado no ano de 2023

Ol

ASSUNTO (1) : ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR

1° REGISTRO
TEMPO DE ESPERA REGISTRO NO DO CIDADAO
RESPOSTA DA AREA CLASSIFICAGAO DE| DATA DO CLASSIFICAGAO SOBRE O
TECNICA BECISTEOINOIMY RISCO ATENDIMENTO ESRECIA DADE SISREC DE RISCO ASSUNTO
(SIM/NAO)
Encaminhado relato para empresa prestadora de|
Nucleo de Seguranga/ ‘s’iegr;:;notsespara or e pr junto aos| o dins
Gerencja d.e O Hospital Regional de Santa Maria laborava no regime| Anénima N&o se aplica 03/01/2023 Clinica Médica Anénima Néo se aplica Nao se aplica
Emergéncia . PO
[de atendimento normal conforme prioridade da
classificagdo de risco.
Nucls
Par o(s) (es) do Nucleo de| H::eTO i‘::
Mol ade, Servico de Enfermagem da UTI Adulto €] si Nucleo de
Nucleo da Gestdo de |Nucleo dt.e Hotelaria pel?. profissionalismo B e 4 dias I._aranja 26/02/2023 Mobilidade- No se aplica No se aplica sim
D ) ompr no de suas funcgoes, Muito urgente Servico de
contribuindo para a prestacio de um servigo de <
P . . Enfermagem da UTI
lexceléncia por esta Unidade de Saude.
Adulto
O sistema de toten faz essa estratificagdo no momento|
de retirar senha, porém importante lembrar que a nossa
junidade atende um numero significativo de idosos,|
pessoas  pos de or_topedm, reumatologia, autista 2dias Nao N3o se aplica Néo se aplica N&o se aplica Néo se aplica N3o se aplica Sim
lgestantes além de criangas menores de 02 anos, com|
isso o numero de senha preferenciais retirado nal
unidade é elevado.
O Hospital Regional de Santa Maria laborava no regime|
[de bandeira laranja no Pronto Socorro adulto, porém aj
Geréncia de Clinica (':lrurglca estava fem Centro Cirargico a.abordando 1dia N3o se aplica Laranja - 5 § B . - X .
s jum paciente grave, assim sendo sem atendimento de| . 30/01/2023 Néo se aplica Néo se aplica Na&o se aplica Sim
Emergéncia < Muito urgente
lporta, ao ser chamado as 22:50 o mesmo néo respondeuj
lao chamado.
¢do da paci em 3o foi todas] .
adi 4t = 5 Sim
ias. Em relagdo 3 6 dias Laranja - Servico de Clinica
realizacdo da GTT, a médica rotineira fez o pedido paraj N J 01/02/2022 ¢ e N3o se aplica N3&o se aplica Sim
. , . . . Muito urgente Médica
lavaliagdo apés a cirurgia e prestando os cuidados que|
foram orientados pela equipe cirargica.
O tempo de espera no pronto-socorro infantil estdl
lassociado a uma série de fatores sendo os principais|
[deles a alta demanda de pacientes da regional Sul e do| N3o se aplica
Entorno Sul que sdo atendidos em nosso servigo (o 1dia Laranja -
Servico de Pediatria [unico de pediatria da regido), a alta demanda de| Muito urj ente 27/02/2023 N&o se aplica Néo se aplica Néo se aplica Sim
[pacientes graves que s3o assistenciados na salal 9
lvermelha infantil do hospital, bem como a altal
[demanda de casos de infecgbes respiratérias sazonais.
demora no atendimento pode ocorrer pela grande|
ldemanda no dia do atendimento, bem como por| 5 dias Nio se aplica
lgrande numero de pacientes com maior prioridade ¢ - SIM 24/06/2023 24/06/2023 . N&o se aplica P
gravidade. Andnima Andénima
referido dia o HRSM laborava no regime de|
[BANDEIRA LARANJA, com atendimento restrito, e
lconforme co_n.sta em Relatério do~NucIe? CJent.raI Tatica) 3 dias M Amarelo - Urgéncia 11/03/2023 Serwgo'dt? Clinica N&o se aplica N3o se aplica sim
de a o foi 1t Médica
lorientada pelo microfone quanto a situagéo.
‘omou ciéncia dos fatos ocorridos e ird apurar os|
lacontecimentos relatados para tomar as devidas| . Nao se aplica . oL
did: bi e trata para que ndo se suceda| 1dia N&o se aplica 28/10/2023 Sewlﬁéc:’?c(;‘lmlca Néo se aplica Néo se aplica Sim
Imais estes episédios.
Parabeniza o(s) colaborador (es) do Nucleo dej . .
L . . - Servigo de Urologia
Mobilidade, Servico de Urologia e Nucleo de segurancal _Geréncia
NIEEDCh CEREnEt |y o e v no Mesmo dia Sim Néo se aplica 04/04/2023 Administrativa - Sim Amaﬂrelc.: N Nao
Desempenho [de suas fungdes, cor para a pr de um)j . Urgéncia
N A N - Nucleo de
servico de exceléncia por esta Unidade de Saude.
Seguranca

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria IGESDF - Pesquisa realizada em 29/02/2024

IGESDF

DE SAUDE DO DESTRITG FEDERAL

09



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

Desdobramento de 10 manifestacoes do 2° assunto mais demandado no ano de 2023

O2 ASSUNTO (2) : ATENDIMENTO MEDICO

TEMPO DE ESPERA REGISTRO NO| 1° REGISTRO DO
RESPOSTA DA AREA CLASSIFICAGAO DE DATA DO ESPECIALIDADE SISREG CLASSIFICAGAO [CIDADAO SOBRE O
TECNICA RISCO ATENDIMENTO DE RISCO ASSUNTO

(SIM/NAO)

Paciente citada ja se encontra regulada no|

Servico de Gil logi Il com p cirargico j3| 14 dias
Obstetricia autorizado aguardando marcagido pel3)| Sim Amarelo - Urgéncia 18/10/2023
lequipe do Base.

Servigo de Ginecologia e . VERMELHO -
Obstetricia Emergéncia

Servigo de O paciente teve seu procedimento
Traumatologia e realizado no dia 26/05/2023 e segue em altal 7 dias Sim
Or di lcom ambulatorial.

Servigo de Traumatologia

Amarelo - Urgéncia 08/07/2023  Ortopedia

Nao N3o se aplica Nao

O paciente retornou no dia 14/08/2023 e|
realizou o procedimento cirirgico no dial
5/08/2023, obtendo alta no dia seguinte 1 dias
Informa ainda que ndo ha registro que o Sim N&o se aplica 03/08/2023
p imento foi por troca de|
paciente, e sim pelo avancgo de horario.

Servigo de Traumatologia

 Ortopedia Sim Verde Sim

Par iza o(s) (es) médico do
[Servico de Traumatologia e Ortopedia pelo
Nucleo da Gestdo de |profissionalismo e comprometimento noj Mesmo dia
Desempenho lexercicio de suas fungdes, contribuindo Néo se aplica 25/07/2023
para a prestagio de um servico de]
lexceléncia por esta Unidade de Saude.

Servigo de Tr

e Ortopedia Néoseaplica |  N&oseaplica Nio

Referente ao Atendimento Médico, caso daj
paciente ja foi resolvido pelo médico
assistente e o chefe do servigo na época do
locorrido. O médico citado ndo faz mais| 266 dias AZUL -
parte da equipe. A paciente teve uma boal Sim Néo se aplica 06/04/2023 | Servigo de Cirurgia Geral Atendimento
poés- operatéria, sem| Sim Eletivo Sim

lcuidados ambulatoriais.

JA.  paciente passou por consultal
mbulatorial no di: m a Di "
Servico de Ginecologia o bulatorial no dia 09/02/2.0_23 com a Dral ) sim
. Layse , onde foram solicitados novos| 17 dias

Obstetricia . . .
lexames para reinserir no sistema de

regulagéo.

Servigo de Ginecologia e VERMELHO -

N&o se aplica 17/03/2023 Obstetricia . Emergéncia

No referido dia o HRSM laborava no regime|
lde BANDEIRA LARANIJA, com atendimento|
restrito, e conforme consta em Relatério do
Nicleo Central Tatica de Resoluti
bopulag . .

dade, al Mesmo dia Amarelo - Urgéncia 05/03/2023 |Servigo de Clinica Médica| N3o se aplica N&o se aplica Nao

foi T pelo] Sim
quanto a si 3

omou ciéncia dos fatos ocorridos e ir3|
apurar os acontecimentos relatados para)l
omar as devidas medidas cabiveis e| 17 dias Sim
rataveis, para que ndo se suceda mais]
lestes episédios.

Néo se aplica 13/07/2023 |Servigo de Clinica Médica| N3o se aplica Néo se aplica

Paciente estd em acompanhamento de|
1ito de P e ndo reali 7 dias
ratamento adequado.

Servico de Cirurgia Geral -|

Sim Néo se aplica 26/07/2023 Cirurgia Vascular

|As cirurgias realizadas pela ortopedia
locorrem conforme as liberagdes realizadas]
pelo Complexo Regulador do Distrito| 6 dias Servico de
Federal, ndo sendo possivel verificar al Sim Traumatologia e 05/01/2023
posicdo da paciente na fila por questdes de| Ortopedia
transparéncia.

Servigco de
Traumatologia e
Ortopedia

Servico de Traumatologia . Amarelo -
e Ortopedia Urgéncia

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria IGESDF - Pesquisa realizada em 29/02/2024
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Desdobramento de 10 manifestacdes do 3° assunto mais demandado no ano de 2023

03 ASSUNTO (3): SERVIDOR PUBLICO

TEMPO DE 1° REGISTRO DO
ESPERA = REGISTRO NO ~ | ciIDADAO SOBRE
RESPOSTA DA | REGISTRO NO MV EEEHEE DATA0O @ SILICAGL0 O ASSUNTO

ESPECIALIDADE SISREG
AREA TECNICA DE RISCO ATENDIMENTO DE RISCO (SIM/NAO)

Parabenizam aos servidores do Servigo de)
Anestesiologia e Medicina P peratdria, Servigo|
lde Enfermagem do Centro Cirtirgico e Unidade] 3dias
lde Clinicas Cirurgica pelo profissionalismo ¢

ompr no io de suas fungdes.

Nucleo da Gestédo de
Desempenho

Servigo de Enfermagem do
Nio Nio 04/01/2023 | Centro Cirdrgico - Unidade N3o N&o se aplica Sim
de Clinicas Cirdrgicas

Informa que o colaborador supracitado foil
Nucleo de Mobilidade [chamado a sala da ch.eﬁa .para esclarecimentos 3 5dias Anénima Nio se aplica Nio se aplica Nio se aplica Néo se aplica
cerca do relato da ouvidoria. Anénima AnGnima

Enfermeira do plantdo noturno, lotada no Centro]
o] étrico foi para il 1tos a|
Icerca da ouvidoria pelo atendimento a paciente,
Enfatizo que é dever dos colaboradores de] 85 dias Anénima
lenfermagem prezar pelo bom atendimento ¢
isténci i as i do centro

Servigo de Enfermagem Nio se aplica

Néo N&o se aplica Ginecologia e Obstetricia Anénima Anénima

lobstétrico.

JA  colaboradora ndo seguiu os tramites|
necessarios, bem como, a identificacao
obrigatéria das referidas pessoas e a prévia
Nucleo de Atendimento [comunicacdo das visitas ao setor destino,| 1dia No se aplica No se aplica Nio se aplica No se aplica

tramites estes, que por seguranca, devem ser] Andnima Anénima Anénima
[feitos, i ite pela r do da Portaria
Central.

informa que, da ciéncia e realizara as apuragdes e

lcondutas necessarias. 5dias N&o se aplica Néo se aplica N3o se aplica Néo se aplica
Andnima Anénima Andnima

informa que realizara a andlise da dendncia em| N
14 dias

lquestdo e tomara as providéncias necessarias. . N3o se aplica Nao se aplica N3o se aplica . N3o se aplica .
Andnima Anénima Anénima

Geréncia Administrativa

em a satisfagdo em parabenizar a equipe de] Mesmo dia
limpeza (APECE) e em especial as colaboradoras. Nao N3o se aplica N3o se aplica N3o se aplica Néo se aplica Néo se aplica N&o

Informa que as recepcionistas respondem|

solicitagdes via Whatssap da Supervisdo, Nucleo

de Regulagio e Geréncia Ambulatoriall
. 20 .

M i = " = N - . ~ "
g lesmo dia . Nao se aplica 31/05/2023 N3o se aplica Né&o se aplica Né&o se aplica L
o possivel para melhorar o Andnima Andnima

atendimento.

situagdo foi observada pela equipe do nucleo
i icitou providénci: dal
a responsavel no plantdo. Esse Nucleo| 5dias
buscara junto com a empresa terceirizada para| Nao
lque a situagdo ndo se repita.

Néo se aplica 06/08/2023 N3o se aplica Né&o se aplica Né&o se aplica Ni&o

IA profissional em questéo foi chamada na diregao|
Geréncia Geral de para os i i e i 12 dias Anénima

Assisténcia [administrativas foram adotas no intuito de evitar] N3io se aplica 10/08/2023 N3o se aplica Andnima Néo se aplica Andnima
lque isso ocorra.

Fonte: httpy//www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard e controle interno da Ouvidoria IGESDF - Pesquisa realizada em 29/02/2024

Osdados relativos as tabelas de desdobramentos dos assuntos foram compilados a partir das informagdes do PARTICIPA-DF, do SISTEMA INTERNO MV (registros de atendimentos e classificacdo de risco) e do
Controle interno do Nucleo da Ouvidoria—HRSM. Os regjistros foram categorizados da seguinte maneira:

PARTICIPA-DF:
« T°Registro do Cidad&o sobre o assunto (SIM/NAO): Indica se 0 manifestante registrou Uma ou Vérias vezes 0 mesmo assunto objeto da reclamagao.
CONTROLE INTERNO (NOVSM):

o Especialidade: Unidade(s) responsavel(is) pela resposta.
« Justificativa: Racionalizagdo da unidade responsavel.

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 usudrio ndo ter sido mencionado no relato.
« Classificagao de Risco: Classificagdo do usuario registrada no MV.

o Especialidade: Especialidade na qual o usuario foi atendido.
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INDICADOR

respondida fora do prazo

respondida fora do
prazo

2023
01/01/2023 a 31/12/2023
01/01/2022 a 31/12/2022 /01/2023 a 31/12/.
- . Prazo médio de
Prazo médio de resposta 13.3 dias resposta 13 2.26%
tidad
Quantidade Qua.nl a ~e
. « . (o} manifestacdo (o} (o}
manifestacdo vencida .
vencida
Percentual de Perc.entual ?e
. - manifestacao
manifestacao 7 4 42,86%

Fonte: http://Awww.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 29/02/2024 )

Anadlise dos resultados fornecidos:

O percentual do prazo médio de resposta teve um pequeno aumento em 2023,

mantivemos sem nenhuma manifestacao vencida e reduzimos em 42.86% o percentual de

manifestacdes fora do prazo. O que reflete uma melhoria significativa nos resultados,

tendo em vista o0 aumento das manifestacdes de um ano para o outro que foi de 17.06%.
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INDICADOR A\

A realizagcao de uma pesquisa de satisfacao € fundamental para a avaliacao

constante dos servicos oferecidos pela Ouvidoria. Seus indicadores podem
incentivar a gestao a monitorar com afinco os prazos e as respostas fornecidas
aos cidadaos. Esses elementos criticos fornecem dados tangiveis sobre as
expectativas e o atendimento nas Unidades de Pronto Atendimento, permitindo

o desenvolvimento de estratégias para aprimorar a experiéncia global.

2022 2023 VARIAGAO
] iNDICE DE
INDICE DE RESOLUTIVIDADE 33% RESOLUTIVIDADE 40% 21.21%

P - [NDICE DE SATISFACAO
INDICE DE SATISFACAO COM N

64% COM O SERVICO DE 75% 17.19%
O SERVICO DE OUVIDORIA OUVIDORIA
. ~ INDICE DE
INDICE DE RECOMENDAGAO 75% RECOMENDACAO 81% 8%
INDICE DE SATISFAGAO COM O {NDICE DE SATISFAGAO
ATENDIMENTO 68% COM O ATENDIMENTO 80% 17.65%
INDICE DE SATISFACAO COM O INDICE DE SATISFACAO
SISTEMA 75% COM O SISTEMA 81% 8%

SATISFACAO COM A

SATISFACAO COM A RESPOSTA|
¢ 49% RESPOSTA 63% 28.57%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 02/04/2024

Analise dos resultados fornecidos:

Nota-se um aumento significativo nos indices de Pesquisa de satisfacao no ano de 2023, o
que nos mostra a opinidao dos usuarios, referente aos Nnossos servicos. Os indices satisfagdo com
o servi¢co de Ouvidoria, recomendacao, atendimento, sistema e resposta foram superiores ao
ano de 2022. Apresentando um aumento de 64% para 75%, de 75% para 81%, de 68% para 80%,
de 75% para 81%, e de 49% a 63% respectivamente.

A equipe do Nucleo da Ouvidoria do Hospital Regional de Santa Maria — HRSM esta
empenhada na melhoria continua dos processos internos e busca diariamente, atender com
exceléncia o cidadao, incentivando a avaliacao dos nossos servicos e da resposta recebida no

site participa.df.
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AVALIACAO DA EQUIPE DE
OUVIDORIA HRSM

1) Principais dificuldades para as tratativas dos 3 assuntos mais demandados,
no ambito de atuagao da Ouvidoria:

Diante do exposto pelos usuarios do Sistema Unico de Saude, podemos
observar que, no ano de 2023 as principais dificuldades relatadas foram:

e [alta de atendimento médico no Pronto Socorro nas especialidades:
Ginecologia e Obstetricia, Ortopedia, Clinica Médica, Pediatria e Cirurgia Geral.

e Demora no retorno médico no Pronto Socorro na especialidade Ginecologia e
Obstetricia.

e Atipologia Elogio foi a segunda mais recorrente, tendo o Servigo de Odontologia
com mais registros, o desafio € manter a cultura do elogio e ressaltar as
geréncias e chefias sobre a sua importancia.

2 ) Sugestao para melhoria do atendimento dos assuntos mais demandados:

e Melhorar a Gestao no controle de escalas médicas no Pronto Socorro.

e Melhorar a organizagao do retorno médico ambulatorial (Incluindo a
comunicacao em casos que o medico escalado tenha algum imprevisto ex:
Faltas, atestados e atrasos.

e Sinalizar a populacao e re-agendar de imediato os pacientes para outras datas.

e Melhorar a comunicagao com os pacientes que aguardam atendimento no
Pronto Socorro, orientando em caso de bandeiramento/restricdo quais os locais
em gue eles podem procurar atendimento.

e Trabalhar as equipes sobre a importancia da comunicagao ativa e eficaz,
informacdes precisas e objetivas ao cidadao.




Conclusao:

Percebemos que no ano de 2023 houve um aumento no numero de manifestacoes
registradas, e a tipologia reclamacao ainda tem o maior quantitativo, seguida dos
elogios. As pesquisas de satisfacdao dos usuarios precisam ser incentivadas e ja temos
um projeto para implantar nesse sentido no ano de 2024.

Houve uma proximidade maior com os gestores do Hospital Regional de Santa Maria,
através da implantacao do projeto Café com Ouvidoria, que esta sendo realizado todo
mMés com a participacao dos gestores e administrativos que apoiam 0s servicos.

Temos a certeza que a atual gestao esta comprometida com resultados de exceléncia
e estamos juntos nessa missao.

Conseguimos manter um bom percentual de manifestacdes respondidas e estamos
trabalhando junto aos gestores a qualidade da resposta, o prazo e a satisfacao dos

NOSSOS UsUarios.

Nossos esforcos sao para que cada vez mais, o cidadao receba ao entrar no Nucleo da
Ouvidoria HRSM, acolhimento e atencao utilizando sempre a escuta ativa e empatia.
Queremos ser conhecidos, como uma equipe que preza a qualidade no servico e
empatia ao cidadao, sendo referéncia no atendimento.

Dedicamos nosso tempo também na realizacdo de cursos de capacitagcao, pois
sabemos que o conhecimento € algo imprescindivel e a atualizacao se faz sempre
necessaria, para melhor atendimento ao cidadao e desenvolvimento de nossas
atividades diarias.
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AGRADECIMENTOS - OUVIDORIA

AGRADECEMOS A DEUS A OPORTUNIDADE DE SERVIR AO PROXIMO

COM DEDICACAO E EMPATIA, SENDO INSTRUMENTO E CANAL PARA O
RECEBIMENTO DE DEMANDAS URGENTES A SOCIEDADE, EM ESPECIAL
A SAUDE PUBLICA.

EQUIPE DO NUCLEO DA OUVIDORIA HRSM:
CHEFE DO NUCLEO DA OUVIDORIA - HRSM:
FABRICIA MORAIS DOS SANTOS

ASSESSOR:
JOAO PAULO BARBOSA DE FARIAS

ANALISTAS:
JEANE DE SOUSA MASCARANHAS
LUCILIA ARAUJO DE OLIVEIRA

COORDENAGAO DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA:
LEONARDO MASCARENHAS NOGUEIRA NERY MACIEL (SUBSTITUTO)

~." FRSM

HOSPITAL REGIONAL DE

SANTA MARIA
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