


Apresentacao
./

Somos uma Unidade Setorial responsavel
pelas tratativas das manifestacdes de Ouvidoria
entre as areas ou servidor responsavel
relacionado a Atencao Primaria, Atencao
Secundaria e Atencdo Especializada da
Superintendéncia da Regidao de Saude Norte,
restrita as Regidoes Administrativas de Planaltina
e Arapoanga.

Este Relatério Trimestral de Ouvidoria apresenta os
desdobramentos dos trés assuntos mais demandados
no periodo de 01/07/2024 a 30/09/2024, bem como o0s
indices de resolutividade, cumprimento de prazo e
pesquisa de satisfacao dos cidadaos atendidos pela
Ouvidoria no trimestre. Sera apresentado também, de
forma objetiva, a visao critica da equipe de Ouvidoria
em relacdo aos atendimentos realizados.

Os dados fornecidos e publicados neste relatério
norteiam as competéncias das Ouvidorias do
Governo do Distrito Federal e tém respaldo nos
arcaboucos normativos das Ouvidorias do Distrito
Federal, principalmente no que tange ao Decreto
39.723/2019, a |Instru¢ao 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.

€ ParticipaDF @



Manifestacoes Recebidas

Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do Hospital Regional de
Planaltina no periodo de 1° de julho de 2024 e 30 de setembro de 2024.

Canais de Atendimento

[

),
&,

Total de Manifestacoes

592
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Manifestacoes por Tipo

Solicitacao
20

3,37%

Reclamacgao
484

Informacao
10

1,68%

Assuntos Mais Demandados
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Assuntos Resolvida Nag DHRPL | Outro | DIRAPS | DIRASE No Resolutividade
Resolvida
Atendimento em
Unidade B3asica de 3 7 154 154 30%
Saude

Atendimento em
. . 1 1 50%
A d tod
gendamento de 4 - 7%
Consultas

FONTE: PAINEL DE OUVIDORIA
LEGENDA: *DHRPL: DIRETORIA DO HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA *DIRAPS: DIRETORIA REGIONAL DE ATENGAO PRIMARIA A SAUDE
*QUTRO: DIRETORIA, GERENCIA OU UNIDADE DIVERSA *DIRASE: DIRETORIA REGIONAL DE ATENGCAO SECUNDARIA

Tem Quantos Dias Primeiro
Reqistro o Cidadao | Classificagcao |Registro do
Subassuntos Justificativa da Area Técnica ?10 Aguarda ou | de Risco no Cidadao
Aguardou o | Atendimento sobre o
SISREG? .
Atendimento Assunto?

A unidade esta com equipe reduzida
devido afastamentos legais, com isso a Nao se aplica
o0 atendimento esta sobrecarregado.

Agendamento de
consultas

A manifestagdo foi encaminhada para

conhecimento dos servidores

Servidor Publico Nao se aplica

elogiados e de sua chefia imediata.

A geréncia tem ciéncia da

necessidade de recomposicao do

guadro de profissionais odontdlogos a Nao se aplica
no entanto a contratagdo depende de

acoes da secretaria de saude.

Atendimento em
Odontologia

Foram solicitadas providéncias aos
niveis superiores para condugao do
caso.

Servidor Publico Nao se aplica
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Subassuntos

Servidor PUblico

Agendamento de
consultas

Atendimento médico

Falta de médicos

Atendimento em sala
de vacinas

Atendimento médico

Justificativa da Area Técnica

A geréncia realizara uma reunidao com
o servidor e enfatizou a importancia
do acolhimento e escuta qualificada
dos pacientes.

A Gerente da UBS garantiu que as
trocas das receitas foram feitas e que
a solicitagdo de consulta com o
especialista foi solicitada.

Realizamos reunides uma vez ao més
para adequagao dos processos de

trabalho citando a importancia do
atendimento humanizado.

Informado que foi contratado
meédico para a UBS 03, e que o
profissional  ja esta realizando
atendimentos.

A geréncia informou que a demanda
da sala de vacinagdo da Unidade ¢
sempre alta e no momento conta com
apenas 01 técnico de enfermagem.

Os meédicos passaram por periodo de
greve, com isso o atendimento foi
impactado.

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
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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?

Servidor publico

A geréncia assegurou que ira reforcar aos
servidores sobre ética, conduta e normas;
e tomard as medidas necessdrias para
resolver essa situagao.

Atendimento ortopedia

Lamentamos pelo quadro de dor e
ressaltamos que a equipe médica
prescreveu a medicacao adequada ao
quadro clinico do paciente.

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

Temos atualmente uma defasagem muito
grande no numero de pediatras, o que faz
com que em algumas escalas constem
apenas um meédico.

Nao se aplica

Falta de Médico

Temos atualmente uma defasagem
muito grande no nimero de médicos, o
que faz com que em algumas escalas
constem apenas um meédico.

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 Médico

Estamos realizando uma investigagao
interna para compreender melhor o
ocorrido e tomar as medidas
corretivas necessarias.

Nao se aplica

Atendimento em BOX
Emergéncia

E importante permitir acesso dos
familiares para visitas mas em alguma
situagdes tem ocorridos falhas.

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?

Consulta em Pediatria

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

Consulta em
Otorrinolaringologia

A regulacao foi reinserida e solicitado
que a manifestante procure a UBS
mais proxima para atualizagao
cadastral.

Consulta em Centro de
Atencao Psicossocial

A geréncia informou que foi lotado
um novo psiquiatra e com isso o
paciente serd adicionado na lista de
espera.

554 dias
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Quantos Dias Primeiro
o Cidadao Classificagdo | Registro do
Aguarda ou | de Risco no Cidadao
Aguardou o | Atendimento sobre o
Atendimento Assunto?

Tem
Registro
no
SISREG?

Subassuntos Justificativa da Area Técnica

Consta  solicitagdo  inserida na
regulagao classificada como verde i 174 dias
que aguarda agendamento.

Consultaem
Neurologia-Adulto

Consulta para
procedimento de
colposcopia

Consta  solicitagdo  inserida na
regulacdo agendada para o dia
19/08/2024

Consultaem Consulta foi reagendada devido
Ginecologia-Geral afastamento legal do servidor.

Nao havia solicitagdo no sistema, com
isso orientado buscar atendimento em
UBS de referéncia para avaliagdo e
posteriormente solicitagao.

Consulta em Ortopedia

) A UBS encontrava-se sem profissional

Consulta em Unidade |médico, recebemos recentemente um
Basica de Saude novo profissional e retornarmos com os

agendamentos de consultas.

90 dias

O processo regulatdria segue normativas
que definemn o grau de risco nas i 174 dias
regulagoes.

Mudancga na
classificagao de risco da
regulagao.

Consta solicitagao inserida na
regulagdo classificada como verde que
Consulta em aguarda agendamento.

Reumatologia-Geral 263 dias

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF
https://ouv.participa.df.gov.br/#/
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Indicadores

3° trimestre/2023

Resolutividade

@ Quantidade de

manifestacgao

@ Percentual de
resolutividade

3° trimestre/2023

Prazo de Resposta

o Quantidade de

manlfestagao
vencida

Variacao

Variacao

3° trimestre/2024

Quantidade de @

manifestacgao

Percentual de
resolutividade

3° 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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3° Trim/2024

~ 3°Trim2023

Resolutividade (EGYPAV 25% 40% YEUCENEELE

4 4 Satisfacs
Satisfacdo com 67% 25'3% 84% aalts)uavgi:zrci:m

a ouvidoria

Recomendacéo 73% 10,9% 81% Recomendacio

Satisfacdao com

Satisfacdo com
o atendimento 77% 1 0,38% 85% o atendimento

Satisfaca Satisfacdao com
Yo sl 73% 1 7,8% 86% o sistema

o sistema

Satisfacdo com

e
el 5300 52,80  81% Juppiees

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

€ ParticipaDF » 1

N



Avaliacao da Equipe de Ouvidoria

A Ouvidoria do HRPL registrou um importante avanco no
indice de Satisfacao dos Usuarios, gracas a eficacia das acoes
propostas. Em comparacao com o trimestre anterior, o indice
de satisfacao com as respostas fornecidas aumentou
significativamente, passando de 53% para 81%. Esse
crescimento de 52,8% de variacao positiva reflete o nosso
compromisso em ouvir e atender as necessidades dos cidadaos,
garantindo respostas rapidas e precisas. A ouvidoria do HRPL
tem sido fundamental na melhoria da experiéncia do usuario,
promovendo a transparéncia, acessibilidade e qualidade dos
servicos de saude oferecidos a populacgao.
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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

SWWW.PARTICIPA.DF.GOV.BR'




