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Apresentacao
./

A Unidade Setorial de Ouvidoria do Hospital
Regional de Planaltina, unidade organica de
direcdo diretamente subordinada a Diretoria do
Hospital Regional de Planaltina, é responsavel
pelas tratativas das manifestacdes de ouvidoria
entre as areas ou o servidor responsavel
relacionados a Atencdo Primaria, Atencao
Secundaria e Atencao Especializada da
Superintendéncia da Regidao de Saude Norte,
restritas as Regidoes Administrativas de Planaltina
e Arapoanga. Suas atividades estdo previstas no
art. 19 do Decreto n° 36.462/2015.

Este Relatério Trimestral de Ouvidoria apresenta os desdobramentos
dos trés assuntos mais demandados no periodo de 01/01/2024 a
31/03/2024, bem como os indices de resolutividade, cumprimento de
prazos e pesquisa de satisfacao dos cidadaos atendidos pela Ouvidoria no
trimestre. Sera apresentada também, de forma objetiva, a visao critica da
equipe de Ouvidoria em relacao aos atendimentos realizados.

Os dados fornecidos e publicados neste relatério norteiam as
competéncias dessas unidades e tém respaldo nos arcaboug¢os normativos
das Ouvidorias do Distrito Federal, principalmente no que tange ao
Decreto 39.723/2019, a Instru¢cdao Normativa 01/2017, a Decisao 2.844/2021
do Tribunal de Contas do Distrito Federal e Guia Pratico para as Ouvidorias
do GDF, capitulo 5.
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Manifestacoes Recebidas

Neste topico, abordaremos o quantitativo de manifestacdes recebidas
pela Ouvidoria do Hospital Regional de Planaltina no periodo compreendido
entre 1° de abril de 2024 e 30 de junho de 2024.

Canais de Atendimento
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Total de Manifestacoes
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Manifestacoes por Tipo
o ®

Ri
. ®

Solicitacao
25

4,4%

Reclamacao
429

Informacao
7

1,2%

Assuntos Mais Demandados
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Assuntos

Atendimento em
Unidade B3asica de
Saude

Atendimento em
Unidade Hospitalar

Agendamento de
Consultas

FONTE: PAINEL DE OUVIDORIA
LEGENDA: *DHRPL: DIRETORIA DO HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA
*QUTRO: DIRETORIA, GERENCIA OU UNIDADE DIVERSA

Subassuntos

Atendimento de
enfermagem

Servidor Publico

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Servidor PUblico

otd | resoivida |~ N | bHRPL |outro| DIRAPS | DIRASE
Resolvida
-'

Justificativa da Area Técnica

O procedimentos sao
previamente e realizados na UBS.
Porém se acontecer alguma
intercorréncia sera encaminhado ao
HRPL.

agendados

A manifestagdo foi encaminhada para
conhecimento dos servidores
elogiados e de sua chefia imediata.

A geréncia pediu desculpas pelo
ocorrido e informou que devido a
situagao de emergéncia declarada

pela epidemia de dengue os
atendimentos estavam prejudicados.

A geréncia realizou uma reunido para
ajuste de conduta do servidor publica.
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N .
© Resolutividade

*DIRAPS: DIRETORIA REGIONAL DE ATENGAO PRIMARIA A SAUDE
*DIRASE: DIRETORIA REGIONAL DE ATENGCAO SECUNDARIA

Primeiro
Registro do
Cidadao
sobre o
Assunto?

Quantos Dias
o Cidadao
Aguarda ou
Aguardou o
Atendimento

Tem
Registro
no
SISREG?

Classificagcao
de Risco no
Atendimento

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica
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Subassuntos

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Reclamagao dos
vigilantes

Informagao sobre

vacinagao

Falta de médicos

Atendimento em sala
de vacinas

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Justificativa da Area Técnica

A geréncia realizou uma reuniao com
a equipe e enfatizou a importancia do
acolhimento e escuta qualificada dos
pacientes.

A geréncia notificou a empresa
responsavel pela prestacao do servico
sobre fato ocorrido.

Informado que conforme nota técnica
do Ministério da Saude a vacinagao
contra meningite é administrada a
partir dos 11 anos.

A geréncia informou que o médico se
encontrava de licenca médica e os
atendimentos estavam realizando o
reagendamento das consultas.

A geréncia informou que a demanda
da sala de vacinagdo da Unidade ¢
sempre alta pois abrange uma area
com alto numero de pessoas.

A geréncia informou que ira reforcar
sobre a Politica Nacional de
Humanizagdo no SUS com as equipes
de acolhimento.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF

https://ouv.participa.df.gov.br/#/

Tem
Registro
no
SISREG?
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Primeiro
Registro do
Cidadao
sobre o
Assunto?

Quantos Dias
o Cidadao
Aguarda ou
Aguardou o
Atendimento

Classificagao

de Risco no

Atendimento

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

05



Subassuntos

Justificativa da Area Técnica

Tem
Registro
no
SISREG?

Quantos Dias
o Cidadao
Aguarda ou
Aguardou o
Atendimento

Classificagao
de Risco no
Atendimento

Primeiro
Registro do
Cidadao
sobre o
Assunto?

Elogio dos vigilantes

Manifestacdo foi encaminhada para
conhecimento das servidoras elogiadas e
de sua chefia imediata

Atendimento ortopedia

No dia somente um médico
disponivel na Ortopedia para o
atendimento de porta, o que limitou
o atendimento as categorias de
classificagao vermelha.

Nao se aplica

Servidor Publico

A manifestagdo foi encaminhada para
conhecimento dos servidores elogiados e
de sua chefia imediata.

Nao se aplica

Prazo para cirurgia
ortopédica de paciente
internado

Apds discussdo do caso pela equipe
médica optou-se pelo tratamento nao
cirirgico e  posteriormente alta
hospitalar.

Nao se aplica

Falta de Médico
Pediatra

Informou que havia somente um meédico,
e foi priorizado o atendimento aos
pacientes classificados como Vermelho. Os
pacientes com classificacdo Verde sdo
orientados a buscar atendimento nas
UBSs, conforme Portaria 386/2017-SES-DF.

Nao se aplica

Falta de Médico
Pediatra

Explicou que havia apenas um Pediatra.
Quando sé hd um médico atendendo, o
atendimento se destina prioritariamente a
pacientes com classificagao Vermelha.

N&o se aplica

Atendimento em
Pronto Socorro

Escala comm somente um médico na
pediatria  oque levou a restringir ©
atendimento somente para classificagao
vermelha.
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Subassuntos

Justificativa da Area Técnica

Tem
Registro
no
SISREG?

Quantos Dias
o Cidadao
Aguarda ou
Aguardou o
Atendimento

Classificacao
de Risco no
Atendimento

Primeiro
Registro do
Cidadao
sobre o
Assunto?

Servidor Publico

Manifestagdo foi encaminhada para
conhecimento das servidoras elogiada
e de sua chefia imediata

Ndo se aplica

Atendimento em
Internagao no HRPL

Lamenta profundamente os fatos
narrados, cientes que os mesmos Nao
fazem parte dos nossos protocolos de
atendimento.

Nao se aplica

Atendimento em
Emergéncia

A Gerente de Emergéncia lamenta o
transtorno e informa que esta
buscando aprimorar os processos de
trabalho.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF

Subassuntos

https://ouv.participa.df.gov.br/#/

Justificativa da Area Técnica

Tem
Registro
no
SISREG?

Nao se aplica

Quantos Dias
o Cidadao
Aguarda ou
Aguardou o
Atendimento

Classificacao
de Risco no
Atendimento

Primeiro
Registro do
Cidadao
sobre o
Assunto?

Consultaem
Neurologia-Adulto

Consta solicitacao inserida aF]
regulacao pendente de agendamento
na classificagcao amarelo.

210 dias

Consulta em Unidade
Basica de Saude

A geréncia informou que agendou
consulta para o dia 09/08/2024 para
reenviar a regulagao devolvida.

Consulta em Unidade
Basica de Saude

A geréncia informou qye agendou
consulta para o dia 16/07/2024 para
reenviar a regulagao devolvida.
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Subassuntos

Justificativa da Area Técnica

Tem
Registro
no
SISREG?

Quantos Dias
o Cidadao
Aguarda ou
Aguardou o
Atendimento

Classificacao
de Risco no
Atendimento

Primeiro
Registro do
Cidadao
sobre o
Assunto?

Consulta em
Mastologia

Consulta
06/06/2024
Sobradinho.

agendada
na

para o
Policlinica

Consulta em
Fonoaudiologia-
Linguagem

Consta  solicitagdo  inserida na
regulagcao pendente de agendamento
na classificagdo amarelo.

Consultaem
Oftalmologia-Geral

Consulta em
Fonoaudiologia-
Linguagem

Consta  solicitagdo  inserida na
regulagao com agendamento para o
dia 29/05/2024.

Consta solicitagdo inserida na regulagao
classificada como amarelo aguardando
atendimento.

146 dias

372dias

Consulta em Unidade
Basica de Saude

Devido o estado de emergéncia
declarado devido a dengue as agendas
de atendimento estao sobrecarregadas.

45 dias

Consulta em Nutricao

Consta solicitagao inserida na regulagao
pendente de agendamento na
classificagao verde.

467 dias

Consultaem
Alegorlogia Infantil

Agendamento constava falta em
consulta agendada, reinserida no
sistemma e agendada para o dia
02/07/2024.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF

https://ouv.participa.df.gov.br/#/

76 dias
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Indicadores

2° trimestre/2023

Resolutividade

@ Quantidade de

manifestacgao

@ Percentual de
resolutividade

2° trimestre/2023

Prazo de Resposta

o Quantidade de

manlfestagao
vencida

Variacao

Variacao

2° trimestre/2024

Quantidade de @

manifestacgao

Percentual de
resolutividade

2° trimestre/2024

Quantidade de o

manifestacao
vencida

Quantidade de
o manifestacao respondida

Quantidade de
manifestacao respondida o
fora do prazo

fora do prazo
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2° Trim/2024

~ 2Trim2023

Resolutividade 47% -19,15% 38% Resolutividade

Satisfacdo com 89% _2'2% 87% Sa:izia‘ﬁzzrci:m

a ouvidoria

Recomendacéo 1 00% -11% 89% Recomendacao

Satisfacdao com

Satisfacdo com
o atendimento 96% -1 4,5% 82% 0 atendimento

Satisfaca Satisfacdao com
Yo sl 93% '4,3% 89% o sistema

o sistema

Satisfacdo com

-
PENANE 7004,  12,6%  89% JNpyte

http://painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Avaliacao da Equipe de Ouvidoria

A Ouvidoria do Hospital Regional de Planaltina vem
buscando aprimorar o atendimento e comunicacdo com os
gestores, profissionais e usuarios da rede, visando ofertar
maior efetividade dos servigcos propostos na Carta de Servico. A
partir da situacao de emergéncia vivenciada nesse trimestre
essa ouvidoria avalia que a Secretaria de Saude do Distrito
Federal deve priorizar as acoes de prevencao, promocgao e
controle de doencas, buscando reduzir o nivel de adoecimento
e consequentemente o tempo de espera em atendimentos.
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NOSSA

ELIELSON ALVES DOS SANTOS
MATRICULA 14435225

KELY GUIMARAES DOS REIS
MATRICULA14425947

UYARA DIONIZIA LEAL

OUVIDORA/HRPL
MATRICULA 01431544

ELABORADO

JOAO VITOR SOARES GONCALVES
MATRICULA 17179394




