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Apresentacao
/|

A Unidade Setorial de Ouvidoria do Hospital
Regional de Planaltina, unidade organica de
direcao, diretamente subordinada a Diretoria do
Hospital Regional de Planaltina, é responsavel
pelas tratativas das manifesta¢des de Ouvidoria
entre as areas ou servidor responsavel
relacionados a Atencdo Primaria, Atencao
Secundaria e Atencao Especializada da
Superintendéncia da Regiao de Saude Norte,
restritas as Regidoes Administrativas de Planaltina
e Arapoanga. Suas atividades estdo previstas no
Art. 19 do Decreto N° 36.462/2015.

O terceiro Relatério Trimestral de Ouvidoria apresenta os
desdobramentos dos trés assuntos mais demandados no periodo de
01/07/2023 a 30/09/2023, bem como os 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 arcabouc¢os normativos das Ouvidorias do Distrito Federal,
principalmente no que tange ao Decreto 39.723/2019, Instru¢cao Normativa
01/2017, 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 01 de julho de 2023 e 30 de setembro de 2023.

Canais de Atendimento

[ ]
QS 74

Total de Manifestacoes

541

e
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Manifestacoes por Tipo
S

mm

Solicitacao
32

5.9%

Reclamacao
396

Informacao
17

3.1%

Assuntos Mais Demandados
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Assuntos

INETe)

Resolvida .
resolvida

DIRAPS

DIRASE

Resolutividade

Atendimento em
Unidade Basica de
Saude

Agendamento de
Consultas

Atendimento em
Unidade Hospitalar

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS. FONTE: PAINEL OUV-DF.

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?

Atendimento em
Odontologia

Esclareceu que o fluxo para o caso é
comparecer a UBS onde o profissional
avaliard e poderd solicitar, via
regulacao, o atendimento requerido

Nao se aplica

Atendimento de
Equipe de Saude da
Familia (eSF)

Esclareceu que a médica da Equipe
Sucuarana estava em afastamento
legal, porém retornou as atividades

Nao se aplica

Falta de Profissional
em UBS

Esclareceu que tém trabalhado para
recompor a forca de trabalho para
ampliar o ndmero de equipes
multidisciplinares na regiao

Nao se aplica

Atendimento Médico

Esclareceu que a conduta estava no
ambito da discricionariedade.
Explicou ainda que realiza reunides
com o0s servidores para aprimorar o

acolhimento e a conduta.
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Subassuntos

Atendimento
Odontolégico

Atendimento de
Equipe de Saude da
Familia (eSF)

Atendimento de
Equipe de Saude da
Familia (eSF)

Atendimento de
Equipe de Saude da
Familia (eSF)

Atendimento
Odontolégico

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Justificativa da Area Técnica

Esclareceu que o consultério
odontolégico  estava aguardando
manutencdo desde, o que inviabilizou
a rotina dos atendimentos..

A Equipe esta sem médico e a
recomposicdo da Equipe ja foi
solicitada. E que os atendimentos
odontolégicos sdo feitos mediante
triagem.

Solicitou que a usuaria comparega ao
acolhimento da equipe para que
tenha a consulta agendada. E que
atualmente a equipe estd completa.

Esclareceu que na data da
reclamacao, o médico estava de férias.
E que no mopmento a equipe se
encontra completa.

Informou que a consulta foi agendada
para Centro de Especialidades
Odontolégicas (CEO) do Hospital
Regional Leste (HRL).

Lamentou o ocorrido, e ressaltou que
todos os servidores sdo orientados a
tratar os pacientes com respeito,
civilidade e empatia.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS. FONTE: PAINEL OUV-DF.

Tem
Registro
no
SISREG?
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Quantos Dias
o Cidadao
Aguarda ou
Aguardou o
Atendimento

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

39 dias

Nao se aplica

| Primeiro
Classificagdo | Registro do
de Risco no Cidadao
Atendimento sobre o
Assunto?
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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?

Consultas Ortopedia —
Traumatologia

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

265 dias

Falta de Atendimento
em UBS

Esclareceu que a paciente foi
atendida por enfermeira de outra
equipe, tendo sua demanda atendida
conforme registros da Unidade.

20 dias

Consulta em
Ginecologia

Informou que o procedimento de
Colposcopia foi agendado.

62 dias

Consulta em
Reumatologia-Geral

Consta  solicitagdo  inserida na
regulacao pendente de agendamento
na classificacdo amarela.

369 dias

Consultaem
Oftalmologia-Geral

Consta  solicitagdo  inserida na
regulagcao pendente de agendamento
na classificagdo vermelha

619 dias

Consultaem
Psiquiatria-Geral

Solicitagdo foi reenviada e consta
pendente de agendamento na
classificagao amarela.

357 dias

Consultas Ortopedia —
Traumatologia

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

CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS. FONTE: PAINEL OUV-DF.
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265 dias




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 de
Profissionais de Nivel
Superior na Atengao
Especializada (Exceto

Médico)

Solicitagdo foi reenviada e consta
pendente de agendamento na
classificagao amarela.

205 dias

Consulta em
Pneumologia-Geral

Consta  solicitagdo  inserida na
regulacao pendente de agendamento
na classificagdo verde.

595 dias

Consulta em
Neurologia

Informamos que para novas consultas
na Neurologia do HRAN, ha a
necessidade de nova insergao no
sistema de regulagdo, que deve ser
feita pela UBS.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS. FONTE: PAINEL OUV-DF.
QUANTOS DIAS O CIDADAO AGUARDOU OU AGUARDA ATENDIMENTO, DADOS EXTRAIDO DIA 27/12/2024 DO
https://www.mpdft.mp.br/acompanhamento-sus-df/acompanhamento-cns.

Subassuntos

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?

Falta de assisténcia a
paciente internado

Esclareceu que nao foi encontrado
evidéncias de maus-tratos e negligéncia.
Todos os cuidados prestados aos|
pacientes sao documentados. E estao a
disposicao para responder a quaisquer
outras perguntas ou preocupacdes.

Nado se aplica

Atendimento na
Emergéncia

Esclareceu que o tempo de espera
para a classificacao de risco é de 15
minutos, todavia, devido a alta
demanda na data, esse tempo foi
elevado, e a paciente foi atendida
apos 24 minutos de espera.

Nao se aplica

Atendimento na
Emergéncia da
Pediatria

Esclareceu que, conforme dispde
Portaria 386/2017, o atendimento
pacientes com classificagao verde é
realizado nas Unidades Basicas de
Saude - UBS.

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

Primeiro

Classificagdo | Registro do

de Risco no
Atendimento |

Cidadao
sobre o
Assunto?

Bidpsia

Esclareceu que nao consta no sistema
a solicitagdo de requerimento do
exame. Corrigimos nossa falha, e o
material foi encaminhado para bidpsia
em 14/09/2023.

Nao se aplica

Atendimento no P.S. da
Pediatria

Pedimos desculpas pelo transtorno e
informamos que possuimos um
déficit alto de profissionais médicos
pediatras e uma demanda enorme de
criangas para atendimento.

Atendimento no P.S. da
Cirurgia Geral

Elogiar atendimento da
equipe de internacao

Informou gque haviam trés médicos
escalados, mas dois entraram em
campo cirdrgico, ficando apenas um
para atendimento de toda a
demanda.

Informamos que a manifestagdo foi
encaminhada para conhecimento dos
servidores elogiados e de sua chefia
imediata

N&o se aplica

Nao se aplica

Atendimento no P.S. da
ortopedia

Pedimos desculpas pela demora. Os
profissionais tentam ao maximo atender de|
acordo com os protocolos, porém devido a
grande demanda, quantidade de recursos
humanos e complexidade de casos graves|
ou até mesmo cirdrgicos que chegam para
atendimento, podem haver imprevistos.

Atendimento no P.S. da
Ortopedia

A demanda para atendimento ortopédico
no Hospital Regional de Planaltina é
grande e a prioridade do atendimento
meédico é realizada de acordo com a
classificagao de risco do paciente.

Falta de Assisténcia a
Paciente internado

Informamos que foi atendida na
Unidade de Cirurgia Geral apds
atendimento no PS da Clinica Médica, e
orientada, com Colangiorressonancia
realizada dia 080923 e laudo

disponibilizado em 12.09.23.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS. FONTE: PAINEL OUV-DF.
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Avaliacao da Equipe de Ouvidoria
./

Em relacao aos trés assuntos mais demandados no trimestre pudemos
observar que a falta de recursos humanos, e nao substituicao de médicos e
outros profissionais em caso de afastamentos legais, a demora para agendar
as solicitacoes via Sistema de Regulacao -SISREG, bem como a lentidao no
atendimento no Pronto Socorro sdao o0s maiores motivadores de
manifestacao por parte dos usuarios.

As sugestoes para melhorias por parte dessa Ouvidoria é a contratacao de
médicos para as especialidade mais demandadas, enfermeiros, técnicos de
enfermagem e odontélogos, bem como melhorar o fluxo de processos de
manutencao dos equipamentos, em especial os de odontologia. Insercao de
programas educativos e cursos de formacao, para um melhor fluxo dos
processos de trabalho.

Sugerimos ainda uma comunicagao
mais efetiva e uma melhor interacao
entre os setores, visando a eficiéncia e
a eficacia dos servicos prestados por
esta Unidade Hospitalar, pelas Redes
de Atencdo Primaria em Saude de
Planaltina, bem como dos Servicos de
Atencdo Secundaria de Saude desta
Regional. Sugerimos ainda rodas de
conversa entre os gestores e o0s
servidores, a fim de provocarmos a
sensibilizacao destes quanto a
melhoria necessaria no acolhimento e
tratamento dispensando aos usuarios
dos nossos servicos.




Indicadores

3° trimestre/2022 3° trimestre/2023
Variacao

Resolutividade

@ Quantidade de Quantidade de
manifestacgao manifestacgao

@ Percentual de Percentual de
resolutividade resolutividade

3° trimestre/2022 3° trimestre/2023

Variacao
Prazo de Resposta

manlfestagao manifestacao
vencida vencida

o Quantidade de Quantidade de o

Quantidade de Quantidade de
o manifestacao respondida manifestacao respondida @
fora do prazo fora do prazo
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[Resolutividade

>
Satisfagdo com o

servico de Ouvidoria
o

.
Recomendacao
\

p
Satisfacdo com o
\atendlmento

Satisfacdo com o
sistema

Satisfacao com a
resposta

Y

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

Satisfacao com o
servico de Ouvidoria

i

Recomendacao

Satisfagdo com o
atendimento

73%

Satisfagcdo com o
sistema

Satisfacao com a
resposta
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Avaliacao da Equipe de Ouvidoria
./

A Ouvidoria do Hospital Regional de Planaltina busca
aprimorar o atendimento, visando ofertar maior efetividade
dos servicos propostos, e o reflexo dessa busca é o
melhoramento no indice de satisfacdo com o atendimento,
evidenciando a nossa priorizacao de um atendimento cada vez
mais humanizado, sempre buscando a melhor resolucao para o
usuario.




Conclusao
4

A Ouvidoria do Hospital Regional de Planaltina
€ uma unidade voltada a Governanca de Servigos com
vistas a aprimorar o relacionamento com os diversos
publicos, principalmente com o usuario final do
Sistema Unico de Saude.

A busca incessante por melhorias nos processos continuara nos
levando a uma comunicagao bem sucedida, fornecendo assim um servico
de Informacdo que seja melhor direcionado, funcional e atrativo aos
objetivos que sempre sera ter a melhor comunicacao e satisfacdao do nosso
cliente, o cidadao.

Por fim, estabelecemos como estratégia de monitoramento das a¢des
desta Ouvidoria uma planilha de acompanhamento das demandas, a qual

nos disponibilza meios diversos de governanca sobre os dados por nés
coletados.
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