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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 01/10/2024 a 31/12/2024, 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
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.
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Manifestacoes Recebidas

Manifestacoes recebidas pela Ouvidoria do Hospital Regional de
Planaltina no periodo de 1° de outubro de 2024 e 31 de dezembro de 2024.

Canais de Atendimento

[

),
&,

Total de Manifestacoes

510
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Manifestacoes por Tipo

Solicitacao
15

2,9%

Reclamacgao
369

Informacao
3

0,5%

Assuntos Mais Demandados
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No

Assuntos Resolutividade

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

Atendimento em
Unidade B3asica de
Saude

142

-'

Atendimento em
Unidade Hospitalar

-

Servidor Publico

FONTE: PAINEL DE OUVIDORIA

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

Subassuntos

Atendimento em
Odontologia

Servidor Publico

Estrutura adequada
em UBS

Servidor PUblico

Justificativa da Area Técnica

Foi realizado atendimento do caso
agudo e encaminhado para unidade
de referéncia para atendimento
continuado.

A manifestagdo foi encaminhada para
conhecimento dos servidores

elogiados e de sua chefia imediata.

A geréncia tem ciéncia da
necessidade de um fraldario, porém a
estrutura da UBS nao comporta no
momento.

Os profissionais foram indicados a
participar do curso Atendimento
humanizado ao publico da area da
Saude.

Tem
Registro
no
SISREG?

€ ParticipaDF 2

Quantos Dias
o Cidadao
Aguarda ou
Aguardou o
Atendimento

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

Nao se aplica

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

Primeiro
Registro do
Cidadao
sobre o
Assunto?

Classificagcao
de Risco no
Atendimento

04



Subassuntos

Atendimento em
Unidade Basica de
Saude

Atendimento médico

Falta de médicos

Servidor Publico

Atendimento em sala
de vacinas

Atendimento médico

Justificativa da Area Técnica

A instituicdo tem parcerias com
instituicbes de ensino, com isso tem
atendimentos que sao realizados por
estudantes junto aos seus preceptores

A unidade de saldde buscado

melhorar o processo de trabalho para
melhor atender a populagao.

A unidade é composta por apenas O]
equipe, com isso na auséncia do
médico o atendimento € realizado
pelas enfermeiras.

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

A geréncia informa que no momento
ndo dispde de recursos humanos
suficientes para manter a sala de
vacinas em pleno funcioamento.

No dia a unidade contava com
apenas um médico, com isso foi
priorizado os atendimentos de
urgéncias e ja agendados.

Tem
Registro
no
SISREG?

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

CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF <https://ouv.participa.df.gov.br/#/ >. Acesso em: 16/01/2025.
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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?

Atendimento em
Pronto Socorro

O tempo de espera estéa com tempo
prolongado devido a falta de recursos
humanos.

Atendimento ortopedia

O elogio foi encaminhado
conhecimentos dos profissionais.

para

Nao se aplica

Atendimento em
internacao

A paciente foi transferida para outra
unidade por nao possuir capacidade de
realizar a cirurgia que a paciente requer.

Nao se aplica

Solicitagao de
prontuario médico

O documento é entregue somente de
forma presencial no setor de arquivos
para o titular ou responsavel legal com
documentagao comprovada.

Nao se aplica

Falta de alimentacgao
para acompanhante

Foi realizado solicitacdo da dieta para
acompanhante, porém em todos os
horarios de entrega da dieta 0 mesmo nao
se encontrava junto ao paciente.

Nao se aplica

Atendimento ortopedia

O setor tem enfrentado desafios
relacionados a escassez de profissionais, o
que tem impactado a disponibilidade de
atendimento.

N&o se aplica

Atendimento em
Pronto Socorro

Escala com somente um médico o que
levou a restringir o atendimento somente
para classificagao vermelha.

€ ParticipaDF @
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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?

Demora na liberagao
de corpos na anatomia

O servidor do setor esta de férias, com
isso a chefe de equipe do pronto
SOCOrro assumiu temporariamente a
liberagao de corpos no setor.

Ndo se aplica

Atendimento em
cirurgia

Procedimento foi realizado no mesmo
dia da manifestagdo conforme estava
programado.

Nao se aplica

Atendimento em
Pronto Socorro

O paciente foi admitido as 21h:50min e
atendido as 22h:31min, conforme
prazo estipulados pelos protocolos da
SES-DF.

Nao se aplica

CLASSIFICACAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF <https://ouv.participa.df.gov.br/#/ >. Acesso em: 16/01/2025.

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?

Conduta servidor
publico

A dinamica de atendimento no setor
frequentemente requer que servidores
desloquem para outros setores para
transporte de pacientes.

Nao se aplica

Negativa em sala de
vacinas

A servidora nao realizou a vacinagao
pois a vacina citada ndao estd com
disponibilidade em estoque em toda a
rede da Secretaria de Saude.

Nao se aplica

Conduta servidor
publico

Foi realizado uma reunido com a
servidora para apuragao dos fatos,
com isso foi solicitado a realizagao de
UM curso para capacitagao da mesma.

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

Classificacao
de Risco no
Atendimento

Primeiro
Registro do
Cidadao
sobre o
Assunto?

Conduta servidor
publico

O elogio foi encaminhado para
conhecimento da servidora elogiada e
de sua chefia imediata.

Nao se aplica

Nao se aplica

Conduta servidor
publico

Foi orientado ao servidor sobre a
vedacao da atuagdo do fisioterapeuta
nas atividades assistenciais de outras
categorias.

Nao se aplica

Nao se aplica.

Atendimento em
Unidade Basica de
Saude

Registro de Ponto

O elogio foi encaminhado para
conhecimento do servidor elogiado e
de sua chefia imediata.

Foi verificado o registro de ponto da
servidora e ndo condiz com O
manifestado.

Nao se aplica

N&o se aplica

Nao se aplica.

Nao se aplica.

Atendimento em
odontologia

O elogio foi encaminhado para
conhecimento dos servidores elogiados
e de sua chefia imediata.

N&o se aplica

Equipe do apoio
administrativo

O elogio foi encaminhado para
conhecimento dos servidores elogiados e
de sua chefia imediata.

Nao se aplica

Nao se aplica.

Geréncia Unidade
Basica de Saude

O elogio foi encaminhado para
conhecimento da servidora elogiada e
de sua chefia imediata.

Nao se aplica

€ ParticipaDF »

Nao se aplica.

CLASSIFICAGAO DAS DEMANDAS: FONTE: PAINEL OUV-DF <https://ouv.participa.df.gov.br/#/ >. Acesso em: 16/01/2025.
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Indicadores

4° trimestre/2023 4° trimestre/2024
Variacao
Resolutividade

@ Quantidade de Quantidade de
manifestacao manifestacao

@ Percentual de Percentual de
resolutividade resolutividade

4° trimestre/2023 4° trimestre/2024

Variacao(%)
Prazo de Resposta

o Quantidade de Quantidade de o

manlfestagao manifestacao
vencida vencida

Quantidade de Quantidade de
o manifestacao respondida manifestacao respondida o
fora do prazo fora do prazo

Prazo médio de Prazo médio de
resposta (dias) resposta (dias)
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3° Trim/2024

~ 3°Trim2023

e 4.7% -27,6% £¥: LAY Resolutividade

4 4 Satisfacs
Satisfacdo com 97% _1 8,50/0 79% aa |(s)uavgi:zrci:m

a ouvidoria

Recomendacao 1 00% '1 5% 85% Recomendacao

Satisfacdao com

Satisfacdo com
o atendimento 1 00% '23% 77% o atendimento

Satisfaca Satisfacdao com
o s 1 00% '1 5% 85% o sistema

o sistema

Satisfacdo com

Satisfaca
agieiiaoc;:: p 91 % -1 5'3% 77% a resposta

FONTE: <http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard>. Acesso em: 16/01/2025.
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Avaliacao da Equipe de Ouvidoria

A Ouvidoria do HRPL tem avancado em seus processos de
trabalho, o trimestre aqui analisado foi de grandes desafios
devido a processos administrativos internos, como a mudanca
de geréncia, reducao do numero de servidores, processo de
adaptacao e atendimentos de demandas, bem como a
elaboracao de todos os relatérios de 2024. Mesmo frente aos
desafios, a ouvidoria do HRPL tem sido fundamental na
melhoria da experiéncia do usuario, pois mesmo regredindo
nos indicadores de satisfacdao do usuario ainda seguimos
dentro da meta estabelecida.
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ELIELSON ALVES DOS SANTOS
MATRICULA 14435225

KELY GUIMARAES DOS REIS
MATRICULA14425947
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JOAO VITOR SOARES GONCALVES
MATRICULA 17179394




