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

O Pronto-Socorro do HRSM é referéncia para clinica médica, cirurgia geral, ortopedia,
ginecologia e obstetricia e pediatria. Conta com 26 leitos de observagao 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.

Sao especialidades médicas da unidade de urgéncia e emergéncia:

e Cirurgia Geral

e Clinica médica

e Ginecologia Obstetricia

e Ortopedia

e Pediatria

e Ortopedia e Traumatologia

mnJ

NTRODUCAC

Internagao
O prédio de Internagao do HRSM tem 5 andares separados por especialidades, totalizando 344
leitos.
e Térreo: Unidade De Terapia Intensiva (UTIN) Neonatal — 20 leitos
e 1° andar: Pediatria — 25 leitos / Unidade De Cuidados Prolongados Pediatricos (UCPPED) -
15 leitos/ Clinica Médica (retaguarda de UPAs) 15 leitos / Ortopedia - 21 leitos
e 2°andar: Clinica Médica - 72 leitos
e 3% andar: Clinica Cirdrgica — 57 leitos
e 47 andar: Maternidade - 51 leitos / Unidade De Cuidados Intermediarios Neonatal (UCIN) —
15 leitos
e 5° andar: Unidade De Terapia Intensiva (UTI) 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 Servico de Apoio Terapéutico e Diagnoéstico.
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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 inscrever 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

Sdo especialidades da unidade:
e Anestesiologia

e Cirurgia

e Cirurgia Bucomaxilofacial
¢ Clinica Médica

e Ginecologia

e Gineco-obstetricia

¢ Mastologia

o Nefrologia

+« Neonatologia

¢ Odontologia

o Ortopedia

e Pediatria

e Terapia Intensiva Adulto

e Terapia Intensiva Neonatal
¢ Traumatologia e Urologia

Atendimento Ambulatorial

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

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

Sao especialidades nao meédicas da unidade: Enfermagem, Farmacia Clinica, Fisioterapia, Fonoaudiologia, Nutri¢ao,
Odontologia, Psicologia, Servigo social, Terapia Ocupacional.

Servico de Apoio Terapéutico e Diagnéstico

Citopatologia e Anatomia Patoldgica
Hemoterapia;

Laboratdrio Clinico;

Radiologia e Diagndstico por Imagem;

=.- HRSM
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APRESENTACAO

A importancia da OQuvidoria como espaco
institucional

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

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

Relatorio referente ao segundo
trimestre de 2024.

1 de abril a 30 de junho.

Este Relatorio visa atender a Instrucao 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
sera publicado trimestralmente no sitio institucional do 6rgao
ou entidade.

O relatorio apresenta uma analise referente as manifestacoes
recebidas pela Ouvidoria do Hospital Regional de Santa Maria
no primeiro trimestre de 2024 de 1° de abril a 30 de junho de
2024, incluindo as demandas mais frequentes, o quantitativo
de demandas recebidas e o indice de resolutividade.
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ORGANOGRAMA HRSM

HOSPITAL REGIONAL DE SANTA MARIA - HRSM

 ieken de Controlede nfecgio Monpitalar '
e

 Wicheo Repicnal de Atencdo Domicliar

Geréncia Administrativa

Geréncla de
Regulagiio

Geréncia de Medicina
Interna
Geréncia de
Enfermagem
Geréncia de Servigos Geréncia de Cuidado
Cirdrgicos Ambulatorial
Geréncia | Geréncia de Cuidado
Multiprofissional ao Paciente Critico =
Iniurmet Farmbiutions
— Separangi 0 Servigon da Assistbnia MESM
6"'"‘_".{“ Alraiilads & Patrimdne
Maternidade Mhanutengls Predial
Trasciporie
anutencla e Supedte Til

Argeivg
Hoptearia

T Servigos Unidade Central de Administraglio

HOSPITAL REGIONAL DE SANTA MARIA - HRSM

SUPERINTENDENCIA aincn

Sorvig e (BAks M Servgis e Resifen sy ¢ Miedeling Bere . - Servicn da Priologis
- berso de Wedrdogia . + ervicn de MuirigJo Cietitics
- Servgn de Hecnatolops - bervigo de Clrurgla Geral + BETV e ErAprmapem S Cirergia Gral, Vatiular, + Bervico de Sa0de Fundional
- Servia de Pedutia - Servigo de Ginedologia ¢ Distrbria Besomandodacial & Unakoghs  Servign de Servi Sl

Serviga de Odonbilogia ¢ Cinengha . Servaio de Farmidiia Clnie

- Srvin e Dadermapem & Centna Dindngoo + Bervin e Fondsatiologia
a0 de Trasmatologis # Orinpess = L.l i CA0E
‘Sare g Uegiogis B

" Detalamrant i st dsuanendial

HOSPITAL REGIONAL DE SANTA MARIA - HRSM

SUPERINTENDENCIA

Gerincia Geral de

Assist@ncia
Garincla de Culdsda Garincls de Culdada -
30 Paclents Critios Ambatosi sl
Muslra.

el de Mediliag de « S e LA e Cu bl - Servigo de Banco de Leite

Emerginog L eaben
- Sarvige e Linidiade de Teeapls intensie - Sarvign de Centro Qatétricn.
Aduic

- Servige de Uisklade de Tevapla Intemsbva.
Nranats

- Sarvige 4 Liniade de Culdssor
Frolongidnt Prderico

Drtalhaments do urtor asisboncial

Fonte: Organograma Organizacional 2023. Disponivel no site: https://igesdf.org.br/.
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VISAO GERAL

Neste relatdrio, apresentamos as estatisticas derivadas do Painel de OQuvidoria, acessivel no endereco
eletrénico http://www.painel.ouv.df.gov.br/ e do Sistema Interno do Nucleo de OQuvidoria do Hospital

Regional de Santa Maria.
As informacdes abrangem as manifestagdes recebidas dos 03 canais de entrada de manifestacoes

(telefone, internet e presencial) durante o 2° trimestre de 2024.

2° Trimestre/2024

&

MANIFESTAGAD RESOLUTIVIDADE FORMAS DE ENTRADAS
RECEBIDAS

Total Recebido: 722
manitestacdes Internet - 284
Respondida: 653 39.3%
snam Indice de
ndi .
: ; Prazo médio de Telefone - 227
Resolvidas: 14 7t
Resolutividade cumprimento do i
L% 26% prazo de resposta resposta 11.0 dias 31.4%
*Resolvid 100% i
currpl:m::l‘:lrp.n; Presencial - 210
0.27% 29.1%
‘Mo Ri .
so c;o::;dns 37 Midia -1
0.1%
*Nbo Resolvida apds
complementar : B
11%

*Conforme avaliagdo do cidaddo no site Participa DF.

Fonte: hitp//www.painel.ouv.df.gov.br/ em 15/07/2024 as 09:37

TIPOLOGIA DAS MANIFESTAGOES

I oD

12023 = 34 2023 =1

207% =515 207% =0
REGISTROS

E 'mu:; g 4+ 2023=4%335 o 2023 =10
202Y% = 3%
2024=721

207% =153
| soucmacio Qe “

2W013=11 2023 =1
202% =0

207% =10

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 04/07/2024.
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Formas de
Entrada

..
e

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

NO SEGUNDO TRIMESTRE DE 2024, OS REGISTROS DE MANIFESTAGCOES NO
HOSPITAL REGIONAL DE SANTA MARIA AUMENTARAM SIGNIFICATIVAMENTE,
COM UM CRESCIMENTO DE 65,98% EM COMPARAGCAO AO MESMO PERIODO DE
2023. ESTE AUMENTO INDICA QUE MAIS USUARIOS DO SISTEMA DE SAUDE
ESTAO UTILIZANDO O SERVICO DE OUVIDORIA OFERECIDO PELO GOVERNO DO
DISTRITO FEDERAL (GDF). O ATENDIMENTO PRESENCIAL TEVE UM AUMENTO
EXCEPCIONAL DE 159,26%, SENDO O MAIOR INCREMENTO ENTRE OS TRES
CANAIS DE ATENDIMENTO DISPONIVEIS: INTERNET, TELEFONE E PRESENCIAL.

Periodo %%éz/gzz 2 Periodo 01/04/2024 a Variagcao

023 30/06/2024
Internet 198 Internet 284 43.43%
Telefone 156 Telefone 227 4551%
Presencial 81 Presencial 210 15926%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 15/07/2024.
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Numeros de

Manifestacoes
recebidas

No segundo trimestre de 2024, houve um aumento
significativo na recep¢do de manifestagdes, com um total de
722 registros, em comparagdo aos 435 registros recebidos no
primeiro trimestre de 2023, representando um aumento de
65,98% em relagdo ao periodo anterior.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 05/07/2024.

TOTAL DE MANIFESTACOES RECEBIDAS
NO 2° TRIMESTRE

2024

2023
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ASSUNTOS + DEMANDADOS
2° TRIMESTRE/2024

Os assuntos que apresentaram o maior numero de manifestacoes
registradas no segundo trimestre de 2024 sao:

1)ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR (HOSPITAIS REGIONAIS)
RECLAMACAO - 238

ELOGIOS - 68

DENUNCIA - 4

SOLICITACAO - 03

TOTAL DE 313 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

2. ATENDIMENTO MEDICO

RECLAMACAO - 66

ELOGIOS - 14

DENUNCIA - 01

SOLICITACAO - 01

TOTAL DE 82 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

3.SERVIDOR PUBLICO

ELOGIOS - 40

RECLAMACAO - 15

DENUNCIA - 10

TOTAL DE 65 REGISTROS NESTE ASSUNTO.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 15/07/2024.
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ASSUNTO (1) : ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR

313 6 22 33 31 29 220 310 0 21%

ASSUNTO (2) : ATENDIMENTO MEDICO

82 3 2 21 n 10 40 82 0 60%

ASSUNTO (3) : SERVIDOR PUBLICO

65 0 2 7 7 4 47 64 0 0%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 15/07/2024.

Observagdo: Os dados das manifestagdes no prazo e fora do prazo, estdo de acordo com o Painel de
Ouvidoria.
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Desdobramento das manifestacoes

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

PARTICIPA-DF:
e Categorias de Assuntos e relato do paciente.
o 1°Registro do Cidaddo sobre o assunto (SIV/NAO): Indica se 0 manifestante registrou uma ou vérias vezes o mesmo assunto objeto da reclamagao.

SISTEMAMV:

Registro MV: indica se 0 usudrio 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.
Alta: data de alta do usudrio.

Classificagdo de Risco: classificacdo do usudrio registrada no MV.

Especialidade: especialidade na qual o usudrio foi atendido.

Sistema SISREG
o Registro SISREG: indica se o cidad&o teve, o procedimento mencionado, registrado no SISREG.
o (lassificagdo de Risco: classificacio registrada no SISREG.

Desdobramento de 10 manifestacoes do 1° assunto mais demandado do 2° trimestre 2024

O-l ASSUNTO (1) : ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR (HOSPITAIS REGIONAIS)
1° REGISTRO DO
TEMPO DE ESPERA
RESPOSTA DA ARE, CLASSIFICAGAO DATA DO ESPECIALIDADE REGSI;LREE 2O CLASSIFICAGAO CIDA::S%zggREO
TECNICA DE RISCO ATENDIMENTO DE RISCO =
(SIM/NAO)
[Todas as refeicbes passam por aprovagdo dal
lequipe técnica do Nucleo de Nutricéo e Produgao)}
a prova é realizada por amostragem e podej
a acontecer de haver divergéncias do que § < " -
Nucleo de Nutricdo e R X . . NAO 5 NAO NAO
Producio apresentado a equlpe, I’N.JA entanto quando issq Mesmo dia SIM SE APLICA 15/06/2024 NAO INFORMADO SE APLICA SE APLICA SIM
locorre a empresa é notificada. Lamentamos of
locorrido e informamos que a fiscalizagdo é diarial
le continua.
. " a Seréa realizada uma investigagdo segura do N N
Servigo de Ginecologia e . . AMARELO Ginecologia e . VERMELHO -
Obstetricia expos?o no relato do reclamante a respeito dof 20 dias SIM (URGENTE) 07/02/2024 Obstetricia Sim Emergéncia SIM
latendimento prestado.
Utiliza o link do Governo do Distrito Federal -
IGDFNET, acionamos a Subsecretaria dej
[Tecnologia da Informacdo e Comunicagédo - 5 5 5 5
- S . NAO NAO 5 NAO NAO
Nucleoda TI SUTIC, a q'ua\ atuou dyrante todo»o 'dla citado, o Mesmo dia SE APLICA SE APLICA 21/06/2024 NAO INFORMADO SE APLICA SE APLICA SIM
restabelecimento do sistema teve éxito durante of
periodo vespertino e permaneceu estavel.
O procedimento de triagem e classificagdo dos|
lpacientes é dinamico e todos os pacientes podem|
ecee procediment, mo momenta_ . wingem AMARELO NAo NRo
ICaso os pais percebam uma mudanga no quadro] 13 dias SIM (URGENTE) 01/04/2024 Pediatria SE APLICA SE APLICA SIM
a crianga, a mesma deve ser direcionada para 3
riagem para avaliagdo da mudanca de
lassificacdo e priorizagdo do atendimento.
Todas as notificagdes de atrasos oyl
irregularidades sdo devidamente encaminhadas 3 LARANIA NAO NAO
mpresa contratada. Essa pratica visa garantir| 2 dias SIM (MUITO 17/06/2024 Clinica Médica Sim
" P SE APLICA SE APLICA
ue a empresa adote as medidas necessarias para| URGENTE)
orrigir eventuais falhas e evitar sua recorréncia.
IConsta nova passagem onde a paciente foi
atendida pela equipe médica e solicitado] Servico
ransferéncia da paciente conforme a portaria 1321 . ~ NAO . NAO NAO
bara o HUB onde ela fez o pré natal, devido g 24 dias NAO LOCALIZADO SE APLICA 04/04/2024 degg;;"aet;:’g'a SE APLICA SE APLICA SIM
emora na resposta a paciente citada foi P
internada para condugao no caso no HRSM.
Prioridade do atendimento se da a partir da
avaliacdo e triagem dos pacientes sendo definidal
e acordo com gravidade e demais
particularidades do  caso, priorizando ¢ NAO NAO
atendimento de pacientes de alta gravidade ¢ Mesmo dia ANONIMA NAO INFORMADO|  18/06/2024  |[NAO INFORMADO ANONIMA
. . L SE APLICA SE APLICA
omplexidade, em risco iminente de morte, que]
precisam de atendimento imediato, visando g
stabilizagdo do doente.
Paciente citado na ouvidoria, passou peld]
acolhimento e classificagdo de risco no dig
02/04/24 onde foi classificada como laranja - LARANIA NAO NAO
Servico de Pediatria muito urgente de acordo com os sinais ¢ 2 dias SIM (MUITO 01/04/2024 Pediatria SIM
. n SE APLICA SE APLICA
intomas apresentados. A partir do momento em| URGENTE)
ue o paciente é classificado, o atendimento ¢ de]
responsabilidade da equipe médica.
Lamenta que tenhamos falhas assistenciais aoj
lpaciente em nossa unidade, nos comprometemos
la melhorar e trabalhamos para realizar uma| LARANJA o . 5 -
assisténcia de qualidade, segura, livre de danos € 2 dias SIM (MUITO 03/04/2024 Clinica médica SE'\Z;OLICA SE,\X:?ICA NAO
humanizada. Realizaremos os alinhamentos URGENTE)
necessarios.
demora no atendimento pode ocorrer pelg|
rande demanda no dia do atendimento, bem| VERDE (NAO Ginecologia e NAO NAO
omo p.or.grande nu.rnero de pacientes com| 10 dias SIM URGENTE) 05/04/2024 Obstetricia SE APLICA SE APLICA NAO
maior prioridade e gravidade.

Fonte: http//www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 05/07/2024.
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Desdobramento de 10 manifestagcoes do 2° assunto mais demandado do 2° Trimestre 2024

O 2 ASSUNTO (2) : ATENDIMENTO MEDICO
1° REGISTRO DO
TEMPO DE ESPERA REGISTRO NO CIDADAO
RESPOSTA DA AREA CLASSIFICAGAO DATA DO ESPECIALIDADE SISREG CLASSIFICAGAO SOBRE O
TECNICA DE RISCO ATENDIMENTO DE RISCO ASSUNTO
(SIM/NAO)
Servigo A demora no atendimento e nos retornos podem ocorrer VERDE (NAO
de Ginecologia e pela grande demanda no dia do atendimento, bem como 14 dias SIM URGENTE) 10/06/2024 Ginecologia e NAO NAO SIM
Obstetricia por grande ndmero de pacientes com maior prioridade e Obstetricia SE APLICA SE APLICA
gravidade.
Tomaremos medidas para reforcar a importancia do
PN a respeito aos pacientes e a privacidade durante as| M < <
Geréncia de Cuidado | ~ . . . A NAO X NAO NAO A
Ambulatorial nteracGes  nos consultérios.  Estamos ) reVIsaundo o 7 dias ANONIMA SE APLICA 18/06/2024 NAO INFORMADO SE APLICA SE APLICA ANONIMA
[procedimentos internos e reforcando orientagdes para
lgarantir que situagées semelhantes nao se repitam.
Realizou exames de imagem durante a internag&o (TC dej
térax e Angio-TC ), que evidenciaram discreta constricaol
ha regido do istmo da aorta toracica. Solicitado Eco-|
5 3 q transesofégico para melhor avaliagdo diagnéstica, que foil A . . . 5 P
SegvcolceCiuigiaiceral [normal. Recebeu alta hospitalar, em boas condicoes, em| 4 dias SIM NAO 09/06/2024 Servico de Cirurgia NAG NAO NAO
. M SE APLICA Geral SE APLICA SE APLICA
[26/06/2024, com orientacdo de aguardar consulta com a|
lcirurgia cardiovascular, para prosseguimento
lambulatorial com a especialidade.
conduta manifestada ndo condiz com o orientado]
Nosso nucleo preza pelo atendimento de qualidade e
lhumanizado por parte de todos os colaboradores quel Servico de
aqui atuam e ndo compactua com agdes como) . VERDE (NAO . NAO NAO
Inegligéncia, descaso, incompeténcia e incuria. De modo| 4 dias SIM URGENTE) 07/06/2024 Trag::t:ldoigla € SE APLICA SE APLICA SIM
ue, condutas divergentes ao que o nucleo preconizal P
erdo corrigidas.
Informo que esta chefia apurou os fatos apresentados na
Imanifestacdo a respeito da médica citada e ja tomou as AMARELO Ginecologia e NAO NAO
ondutas pertinentes. 24 dias SM (URGENTE) 23/04/2024 Obstetricia SE APLICA SE APLICA SIM
Prioriza sempre o melhor acolhimento a todos os usuarios|
rztasrléz.ntsoempre se esforcando para ofertar o melhor] AMARELO Trai(—:;;\gtt;s‘g;a . O NAO
[Sendo assim, os fatos serdo apurados e o profissionall 47 dias SM (URGENTE) 12/05/2024 Ortopedia SE APLICA SE APLICA SIM
jmédico sera chamado para maiores esclarecimentos.
Levantaremos os dados necessarios, de produtividade e
atisfacdo dos pacientes, relativo a especialidade cirurgial NAO Servico de Cirurgia NAO NAO
eral, que estardo disponiveis para a gestdo quando e se| 5dias ANONIMA SE APLICA 04/04/2024 < Geral 9 SE APLICA SE APLICA ANONIMA
e fizeram necessarios para eventuais apuragoes.
servico O Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do Distritol Servico
a Federal parabeniza ofs) colaborador(es) pelo] 5 . NAO NAO
ESRIEERIRI N ccionalismo e comprometimento no exercicio de 1dia SM VERDE (NAO 25/05/2004 | 98 Traumatologia | oppiien SE APLICA NAO
Ortopedia - o - URGENTE) e Ortopedia
uas fungdes, contribuindo para a prestagdo de um
ervico de exceléncia por esta Unidade de Saude.
profissional médica citada sugeriu que a paciente fosse]
regulada para outro servico de Dermatologia para manter] -
acompanhamento. Feito contato com a usuaria para| NAO VERMELHO
ue possa pegar o encaminhamento e a insercdo nal 4 dias SM SEAPLICA 18/04/2024 Dermatologia SIM (EMERGENCIA) NAO
regulagao.
. N . . . . Servico
Apo6s avaliagdo da paciente foi avaliada pela equipe < N . - ~
P e . . VERDE (NAO de Ginecologia e NAO NAO
) medlca, sendo SO|‘ICItadO éxameﬂpara avaliagdo da Sdias SIM URGENTE) 14/05/2024 Obstetricia SE APLICA SE APLICA SIM
vitalidade fetal e realizado orientagdo quanto a conduta.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 08/07/2024.
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Desdobramento de 10 manifestagcoes do 3° assunto mais demandado do 2° Trimestre 2024

03

ASSUNTO (3) : SERVIDOR PUBLICO

1° REGISTRO
TEMPO DE ESPERA DO CIDADAO
. DATA DO REGISTRO
RESPOSTA DA AREA CLASSIFICAGAO DE CLASSIFICAGAO| SOBRE O
TECNICA RISCO ATENDIMENTO | ESPECIALIDADE | NO SISREG DE RISCO ASSUNTO
(SIM/NAO)
Agradece o reconhecimento e informa quej
" tem trabalhado cada dia para a exceléncia do| x - "
SIM -
Rlcleoldelbilipanizacas) lacolhimento do usuario, externando extrema| 4 dias NAO SE 15/04/2024 Humanizar NAO SE NAO SE NAO
. = h APLICA APLICA APLICA
satisfacdo pelo reconhecimento do trabalho]
dos colaboradores.
Pedimos desculpas pelos transtornos|
ocasionados e informamos que, o relato foil M M M
Nucleo de Atendimento [averiguado junto ao colaborador apontado, ele] Tdia SIM NAC SE 03/05/2024 NAO INFORMADO NAC SE NAO SE SIM
R . . APLICA APLICA APLICA
foi orientado e alertado no sentido de ser maig
igilante nos atendimentos aos usudrios.
Ha um Plano de Agdo ja em andamento, com
inclusive mudancga do horério de trabalho das Servico de
A e rotineiras e do cronograma dos treinamentos) . - NAO SE NAO SE NAO SE -
Geréncia de Enfermagem|, .~ = - com a chefia sobre suad Mesmo dia ANONIMA APLICA 01/03/2024 enfs_rrrl'n:dguelrtr;da APLICA APLICA ANONIMA
atribuicées e maior participacdo nas rotinas do|
setor.
Informa que a tratativa com a colaboradora foi Servigo de
realizada. E orientada quanto ao fluxo de . A NAO SE Enfermagem do NAO SE NAO SE
2tendimento. 16 dias ANONIMA APLICA 18/04/2024 Pronto Socorro APLICA APLICA sM
Adulto
O elogio referente as colaboradoras da equipe]
de limpeza e da equipe de rouparia foi
lencaminhada as empresas prestadoras de] = . < N
N o . . NAO SE Limpeza e NAO SE NAO SE
gervw(;o APECE e ELIS, para que seja aqexada.as 3dias SIM APLICA 05/04/2024 roupara APLICA APLICA SIM
ichas das mesmas, como exemplo e incentivol
para um atendimento com acolhimento)
leducacdo e humanizagéo.
O Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do
Distrito Federal parabeniza o(s) colaborador(es),
pelo profissionalismo e comprometimento no| . NAO SE Pronto Socorro NAO SE NAO SE <
lexercicio de suas funcdes, contribuindo para 3 1dia SM APLICA 12/05/2024 Adulto APLICA APLICA NAO
[prestacdo de um servigo de exceléncia por esta|
Unidade de Saude.
Foi realizada pesquisa de clima setorial naf
entativa de conseguir informagdes ¢ ANONIMA M Servigo de M M
lcomprovagdes relacionadas ou que foi expressol 8dias NAO SE 15/05/2024 enfermagem da NAO SE NAO SE ANONIMA
P . N Ao N APLICA APLICA APLICA
na dendncia porém nao obteve éxito quanto 3j UTI Adulto
materialidade da situagéo.
Informa que esta geréncia pede desculpas|
[pelos transtornos ocasionados.
Comisséo de Residéncia M A P ~
Médica Devido a falta de informagdes do usudrio fico 2 dias NAO SE NAOC SE 20/06/2024 Resldenc@ da NAOC SE NAOC SE Sim
. I o : APLICA APLICA ortopedia APLICA APLICA
impossibilitada de verificar o ocorrido e traze
imelhores esclarecimentos.
O  HRSM/IGESDF  vem  reafirmar  seyl
lcompromisso com o atendimento de forma|
lhumanizada, igualitaria, livre de desrespeito
lqualquer tipo de discriminagao ou priorizacaol
por quaisquer motivos que ndo sejam | % . P 5 5
. . NAO SE Servigo de Clinica NAO SE NAO SE A
lgravidade do casg a?resentado e que prezamos| Tdia SIM APLICA 20/06/2024 Médica APLICA APLICA ANONIMA
pela melhor assisténcia a todos os nossos|
pacientes. Sem mais para o momento]
lagradecemos desde ja e colocamo-nos 3
[disposicdo para eventuais esclarecimentos.
O Instituto de Gestdo Estratégica de Saude do
Distrito Federal parabeniza o(s) colaborador(es)|
pelo profissionalismo e comprometimento no Servigo de
lexercicio de suas fungdes, contribuindo para al . NAO SE N NAO SE NAO SE <
[prestacéo de um servico de exceléncia por estaj Mesmo dia SM APLICA 02/05/2024 Odontologl.a € APLICA APLICA NAO
- p Buco maxilo
Unidade de Saude.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard Pesquisa realizada em 08/07/2024.
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ﬂ IGESDF

OF SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

INDICADOR "\

01/ 06 ogé’f Variacao

Quantidade Quantidade
manifestacdo 435 manifestacao 722 6538%
e 4T% Percentual 26% -44.68%
° resolutividade ° °

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 15/07/2024 )

Diagndstico dos Resultados Apresentados:

O aumento no numero de manifesta¢cdes recebidas revela um dado significativo: a categoria de
elogios € a segunda mais frequente, registrando um aumento de 57.73% em comparagao ao
mesmo periodo de 2023. Este crescimento reflete a satisfacdo dos usuarios do Sistema Unico de
Saude (SUS) com o atendimento no Hospital Regional de Santa Maria. Em contrapartida, o
percentual de resolutividade apresentou uma reducao de 44.68%. Para abordar essa questao, o
nucleo da ouvidoria do HRSM esta implementando um projeto de pds-atendimento, com o
objetivo de melhorar esse indicador através de iniciativas especificas e projetos direcionados.
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IGESDF

OF SAUDE DO DEETRITO FEDERAL

W

~

-

INDICADO R”XN

VARIACAO

2° TRIMESTRE

2° TRIMESTRE

Percentual de Percentual de Percentual de
Quantidade manifestacdo | Prazo médio | Quantidade N = - 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 03 15.8 dias 0 0 11.6 dias 0% 100% 26.58 dias

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (15/07/2024)

Analise dos resultados fornecidos:

Verificamos uma reducao de 26.58% no prazo médio 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. Nosso foco primordial € assegurar a conformidade com os prazos definidos

e diminuir o tempo de resposta aos cidadaos.
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E IGESDF o

| NDICADOR J\/\\\

égica para

-
¥

A conducao de um estudo de satisfacao dos usuarios € uma ferramenta est

manter e aprimorar a qualidade dos servicos prestados. A avaliagcao direta dos ci

representa uma fonte crucial de feedback, capaz de revelar tanto pontos positivos quanto
areas que requerem melhorias. Ao analisar tendéncias e padrdes nos feedbacks dos
usuarios, a Ouvidoria esta apta a implementar mudancas que promovam melhorias

tangiveis e continuas nos servicos oferecidos.

PESQUISA DE SATISFACAO

INDICADOR - 2023 - 2° TRIMESTE INDICADOR - 2024 - 2° TRIMESTE Variacdo
iNDICE DE RESOLUTIVIDADE 47% iNDICE DE RESOLUTIVIDADE 26% -44.68%
ssmaee | esw  ['wmommemgen| o 33.82%
iNDICE DE RECOMENDAGAO 72% INDICE DE RECOMENDAGAO 91% 26.39%
rocstiocone | 715, WeeitammESe)  osy; 33.80%
iNDICE DE ss?;:m:;AO coM O 72% iNDICE chs) s;?s'r-ll_:;AAng CcCoM 96% 33.33%
SATISFACAO COM A RESPOSTA 61% SAT'iZ';?,Aocs’.;OM A 83% 36.07%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (15/07/2024)

No contexto do Hospital Regional de Santa Maria, houve uma gqueda no indice de resolutividade,
de 44.68% em relagcao ao periodo anterior. Por outro lado, todos os indices de pesquisa de
satisfacdao aumentaram consideravelmente. Um dos destaques foi a satisfacao com a resposta,
que subiu 36.07% em comparacao com o mesmo periodo de 2023.

Esses dados indicam que, apesar da reducao na resolutividade, houve melhorias perceptiveis na
percepcao de atendimento e resposta por parte dos pacientes ou usuarios do hospital. Isso sugere
que, embora possa haver desafios na eficiéncia de tratamento ou resolucao de problemas, a
qualidade percebida do servico prestado melhorou significativamente.
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§ " 1GESDF
AVALIAQAO DA EQUIPE DE OUVIDORIA

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

e Procedimentos de acolhimento e atendimento humanizado durante a
triagem, analise do histdrico do paciente, tempo de sintomas, diagndstico e
realizacao de exames.

e Falta de atendimento médico, necessidade de retorno frequente a unidade
hospitalar, longas esperas (manha até noite ou até o dia seguinte) apods
buscar atendimento em multiplos hospitais e UPAs.

e Atrasos significativos no retorno médico mesmo apds a realizacao dos
exames necessarios.

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

e Escassez de atendimento médico nas areas de Pediatria e Ginecologia.

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

e Implementacao de fiscalizacao rigorosa do atendimento meédico nas
Unidades Basicas de Saude (UBS) para mitigar a falta de médicos.

e Disseminacao de informacdes a populacao sobre a classificacao de risco e as
unidades especificas de atendimento adequadas as necessidades de cada
paciente.

 Agilidade na avaliagdgo e comunicagao das mudancas de
restricdo/bandeiramento na entrada das emergéncias hospitalares.

o Estabelecimento de comunicagcao humanizada com a populacao,
especialmente durante periodos de superlotacao, para informar sobre o
estado do atendimento na unidade hospitalar.

e Em situacdes de restricdo/bandeiramento na emergéncia, disponibilizar telas
visiveis aos usuarios no Pronto Socorro com informacdes sobre locais
alternativos de atendimento rapido, reforcando essas informacdes através do
programa Humanizar.
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E IGESDF EVENTOS DO 2° TRIMESTRE 2024

DE BAUDE DO DETRITO FEDERAL

CAFE COM OUVIDORIA

GERENCIA DE CUIDADO AMBULATORIAL NUCLEO DA QUALIDADE E SEGURANGCA DO PACIENTE

Curso Quintas de Inovagdo com o tema:
Qualidade da resposta.

Apresentagdo do Relatério Analitico a
Superintendéncia do HRSM

Reunido Coordenacgdo de Transparéncia e Nucleos da Ouvidoria HRSM, HB e UPAS.
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Conclusdo:

Durante o segundo trimestre de 2024, observamos um aumento significativo no volume de
manifestagdes recebidas pelos canais de ouvidoria. Identificamos a necessidade de fortalecer
ainda mais a adesdo ao canal por meio de acdes de ouvidoria ativa e iniciativas que ampliem a
visibilidade de nosso trabalho.

Projetos como "Café com Ouvidoria" e "Bate-papo com Gestor" jd implementados tém sido
extremamente benéficos, refletindo na melhoria da qualidade das respostas fornecidas pelas
dreas técnicas. Além disso, o treinamento interno em atendimento presencial humanizado
promovido pela gestdo atual reforca nossa missao primordial nesta unidade hospitalar: servir
ao proximo com dignidade e realizar uma escuta ativa das demandas dos usudrios da satide.
Reconhecemos a importancia vital do aprimoramento continuo da equipe por meio de
treinamentos e cursos, preparando-nos melhor para os desafios cotidianos.

Por fim, destacamos o apoio fundamental oferecido pela Superintendéncia do Hospital Regional
de Santa Maria, especialmente pela Dra. Eliane Abreu, ao Niicleo da Ouvidoria HRSM. Este
alinhamento e apoio tém sido cruciais para nosso trabalho nesta unidade hospitalar, e
expressamos nossa sincera gratidao.

Estamos comprometidos com o processo continuo de desenvolvimento e motivados a oferecer
nosso melhor a cada dia. Seguimos firmes em nossa jornada de construgdo e evolucdo.
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ﬁ IGESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

AGRADECIMENTOS - OUVIDORIA

AGRADECIMENTO ESPECIAL A NOSSA GRANDE EQUIPE!
GOSTARIA DE EXPRESSAR MEU SINCERO AGRADECIMENTO A
CADA UM DE VOCES PELO ESFORCO E DEDICAGCAO QUE
DEMONSTRAM DIARIAMENTE NO TRABALHO.

EQUIPE, VOCES SAO A PROVA VIVA DE QUE O SUCESSO E
ALCANCADO ATRAVES DO TALENTO, DETERMINAGCAO E
TRABALHO ARDUO. OBRIGADO A TODOS!

EQUIPE DO NUCLEO DE OUVIDORIA:

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

EQUIPE TECNICA:
LUCILIA ARAUJO DE OLIVEIRA
JOAO PAULO BARBOSA DE FARIAS

COORDENACAO DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA:
LEONARDO MASCARENHAS NOGUEIRA NERY MACIEL (SUBSTITUTO)
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https://www.mundodasmensagens.com/mensagem/agradecimento-especial-a-uma-grande-equipe.html

