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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 Regioes Administrativas de Planaltina
e Arapoanga. Suas atividades estdo previstas no
Art. 19 do Decreto N° 36.462/2015.

O quarto Relatério Trimestral de Ouvidoria apresenta os
desdobramentos dos trés assuntos mais demandados no periodo de
01/10/2023 a 31/12/2023, 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 relagdo 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 outubro de 2023 e 31 de dezembro de 2023.

Canais de Atendimento

[

7,
®

Total de Manifestacoes

485
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Manifestacdes por Tipo oD

'll'l'l'

Solicitacao
16

3.3%

Reclamacao
364

Informacao
22

4.5%

Assuntos Mais Demandados
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) INETe) No .
Assuntos Qtd | Resolvida . DHRPL | Outro | DIRAPS | DIRASE Resolutividade
Resolvida Prazo
Atendimento em
Unidade Basica de 7 155 155
Saude

Atendimento em
o --"
Consultas

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

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

Tem
Registro
no
SISREG?

Subassuntos Justificativa da Area Técnica

Informou que a entrega de

medicamentos €  atribuicdo do

farmacéutico, que a UBS possui uma a Nao se aplica
farmacéutica com carga horaria

semanal de 20h.

Dispensagao de
Medicamentos

A manifestacdo foi encaminhada para
conhecimento dos servidores

Servidor Publico . " . a Nao se aplica
v HOH elogiados e de sua chefia imediata. Pl

A geréncia pediu desculpas pelo
ocorrido e informou a usudria que ela
pode procurar a UBS, pois o problema
foi resolvido.

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Nao se aplica

A geréncia sugeriu que procure o
Acolhimento com a presenca do
paciente para uma avaliagdo da
necessidade imediata.

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Nao se aplica
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Quantos Dias Primeiro
o Cidadao | Classificagao |Registro do
Aguarda ou | de Risco no Cidadao
Aguardou o | Atendimento sobre o
Atendimento Assunto?

Tem
Registro
no
SISREG?

Subassuntos Justificativa da Area Técnica

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Acolhimento em
Unidade Bésica de
Saude

Agendamento de

Consulta em Unidade

Basica de Saude

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Acolhimento em
Unidade Basica de
Saude

Atendimento
Odontolégico

A geréncia solicitou que a usuaria
procure a Gerente/Supervisora, para
gque possa entender melhor o
ocorrido, e fazer as orientagdes
pertinentes.

Informou que preza pelo bom
funcionamento da unidade, bem
como pelo atendimento humanizado,
e realizard reunido com a servidora,
pede desculpas pelos transtornos.

A geréncia Informou que a consulta
estd agendada para o dia 04/12/2023,
13h20 na UBS 03 de Planaltina.

Solicitou que o paciente retorne a UBS
02 para atualizagdo de cadastro, se
tiver mudado de endereco, para
agendamento de consulta e
acompanhamento com a equipe.

Solicitou que compareca a UBS para
verificar a disponibilidade de agendar
uma consulta, para que avalie a
necessidade da emissao do laudo.

A geréncia informou que a empresa
responsavel foi contratada, e o
compressor foi consertado. o
atendimento foi reagendado para
03/01/2024.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF

https://ouv.participa.df.gov.br/#/
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Nao se aplica

38 dias

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?

Atendimento em
Pronto Socorro

O cargo de Padioleiro foi extinto, ndo ha
CONCUrso vigente para ocupacgao efetiva
do cargo. O contrato temporario se
encerrou esse ano, porém foi publicado
Edital para novo contrato temporario com
inicio previsto ainda para 2023.

Internagdo Hospitalar

Informou que tem conhecimento dos
fatos, inclusive, é relatado
constantemente e enviado para setor
responsavel, solicitando reparo, e em
breve essa problematica sera
solucionada.

Nao se aplica

Servidor Publico

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

Nao se aplica

Transporte de
Pacientes para
Hemodialise

Devido a grande quantidade de
decisbes judiciais o transporte de
pacientes para hemodidlise, estamos
incapacitados de dar continuidade a
lista de espera.

Nao se aplica

Falta de Médico

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

Explicou que havia apenas um Pediatra.
Quando s6 ha um médico atendendo, o
atendimento se destina prioritariamente a
pacientes com classificagao Vermelha.

Ndo se aplica

Atendimento em
Pronto Socorro

Atualmente estamos com a demanda
aumentada em nossa unidade, o que faz
com que ocorra demora. Em relagdo as
suspensoes de cirurgia, elas acontecem em
virtude de afastamentos de servidores,
atraso em procedimentos e emergéncias.

€ ParticipaDF @

Nao se aplica




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
Pronto Socorro

Esta geréncia ndo compactua com o
comportamento descrito. O servidor
sera notificado quanto ao ocorrido e
orientado quanto a conduta ética.

Nado se aplica

Atendimento em
Internagao no HRPL

O Responsavel Técnico respondeu
que todos os pacientes com afeccdes
ortopédicas internados em nNosso
hospital sdo vistos diariamente pela
equipe da ortopedia.

Nao se aplica

Atendimento em
Internagao no HRPL

Informou  que realizara uma
orientagdo geral a equipe de
enfermagem quanto a qualidade dos
cuidados prestados aos paciente

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 Urologia-
Geral

Consta solicitacao inserida F]
regulacao pendente de agendamento
na classificagao verde.

1514 dias

Consulta em
Endocrinologia Geral

Consta  solicitagdo  inserida na
regulagdgo com agendamento de
consulta para 14/12/2023.

Consultaem
Fisioterapia de Neuro-
Adulto

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

248 dias
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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 Pré-Natal
de Alto Risco

Consta  solicitagdo  inserida
regulacao com agendamento
consulta para 29/11/2023.

Consulta em
Reumatologia-Geral

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

345 dias

Consulta em Unidade
Basica de Saude

Consulta em Ortopedia
e Traumatologia

A geréncia informou que existe uma
consulta agendada para o dia
29/11/2023 na UBS.

Consta solicitagao inserida na regulagao
com agendamento de consulta para
19/12/2023.

42 dias

Consulta em Unidade
Basica de Saude

A geréncia informou que a consulta esta
agendada para 02/01/2024 na UBS.

25 dias

Consultaem
Psiquiatria-Geral

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

36l dias

Consulta em
Endocrinologia Geral

Informou que a sua solicitagdo foi
devidamente inserida no sistema de
regulacido em 19/12/2023, classificada no
risco Amarelo, e aguarda
agendamento.

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF

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

36 dias
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Indicadores

4° trimestre/2022 4° trimestre/2023
Variacao
Resolutividade

@ Quantidade de © Quantidade de @

manifestacdo : manifestacao

@ Percentual de Percentual de
resolutividade resolutividade

4° trimestre/2022 4° trimestre/2023

Variacao
Prazo de Resposta

manifestagao ) manifestagao
vencida vencida

o Quantidade de Quantidade de o

‘Quantidade de Quantidade de
o manifestacao respondida manifestacao respondida o
fora do prazo fora do prazo
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 #Trim2022

Resolutividade 45% -4'4% 43% Resolutividade

4 4 Satisfaca
Satisfacdo com 62% 54,8% 96% aatlzuavgi:z:igm

a ouvidoria

/0 Recomendacdo

Recomendacao 70% 42,8% 1 000

Satisfacdo com

Satisfacdo com
o a:‘enc‘!;ir:ento 64% 56,2% 100% o atendimento

Satisfacdao com

RN 789,  28.2%.  100% Jisgtxu

Satisfacdo com

Satisfaca
puata 44%  102,2% 89U SN

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

N
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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 na Carta de Servico, e o reflexo dessa
busca é o melhoramento geral nos indices da pesquisa de
satisfacao, onde os manifestantes evidenciaram a nossa
priorizacao a um atendimento cada vez mais humanizado, e
sempre buscando a melhor resolugcao para o usuario.
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NOSSA

ELIELSON ALVES DOS SANTOS
MATRICULA 14435225

KELY GUIMARAES DOS REIS
MATRICULA14425947

UYARA DIONIZIA LEAL
OUVIDORA/HRPL
MATRICULA 01431544




