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Relatorio Anual

Hospital de Base




APRESENTACAO

Em 2023 ocorreram mudancgas significativas na equipe da Ouvidoria que possibilitaram
aprimoramento do trabalho ofertado e consequentemente melhorias nos servicos
ofertados aos cidadaos.

O Relatoério Anual de 2023 é apresentado como comparativo ao Anual de 2022 e permite
gue a Ouvidoria do Hospital de Base compartilhe seus resultados e de demonstre seu
compromisso em ouvir e responder as preocupacdes dos cidadaos.

A analise sobre o comparativo anual 2022/2023 referem-se as manifestacdes registradas
no Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal - ParticipaDF direcionados ao IGESDF ao
longo do ano de 2023. Consiste nas demandas individuais registradas, recebidas,
analisadas e respondidas.

Busca-se assim, a partir das manifestacbes registradas, proporcionar ampla
transparéncia, contribuir para a melhoria dos processos de trabalho, identificar os pontos
a serem reavaliados e colaborar para a efetividade organizacional.

DEMONSTRATIVOS

Relativo as informacbes € importante a analise sobre o comparativo anual 2022/2023. A
Ouvidoria do Hospital de Base recebeu 3.738 manifestacdes, um aumento percentual de
8.69% em relacdo ao ano de 2022, conforme imagem abaixo:
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Os numeros séo crescentes, mas oportuno para mediacdo e possibilidades de melhoras
em pontos cruciais de desenvolvimento dentro dos apontamentos sugeridos pelos
manifestantes.




Apesar da comodidade e facilidades dos registros pela internet e telefone, observa que ha
uma preferéncia na forma de atendimento presencial, mesmo que em tempo menor de
funcionamento (09h as 12h e de 14h as 17h, de segunda a sexta, em dias Uteis) conforme
Portaria N° 51, de 16/08/2018 da OGDF e Portaria N° 08, de 10/02/2021 da SES/DF. Seja
pela credibilidade ou por sua localizagédo, independente a fatores percebemos sua

elevacao anual.
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VISAO GERAL

A visao geral sobre os assuntos apresentados a seguir, correspondem aos protocolos de
manifestacdes registradas nos 12 meses de 2023. O presente relatério contempla
informacdes sobre os 03 assuntos mais demandados no ano, a analise de Resolubilidade,

verificacdo Prazo de Resposta e Pesquisa de Satisfacao:
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Atendimento em
Unidade Hospitalar

Visao Geral 2023

Nao
Resolvida

Servidor Publico 444

Agenda mento de
Cirurgias

24% 3.9% 100% 0 36%
0,227% 2,7% 100% 0 5%
8.2% 8,6% 100% 0 41%
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O desdobramento das 10 manifestacdes foi realizado por busca aleatéria no ParticipaDF
nos 12 meses de 2023.

Desdobramento de 10 manifestagcdes do 1° assunto mais demandado em 2023.
Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)

Quantos dias o Tem 1°registro do
cidadao registro Classificacéo cidadéo sobre o
ESPECIALIDADE JUSTIFICATIVA aguardou o de risco assunto
atendimento SISREG (sim/ndo/anénima)
Apuracao dos fatos 04016- B
Nucleo de Seguranga sobre t;ollsao de 00006930/2023-53 - - NAO
veiculos
Saida de medicos 04016-
Superintendéncia doHB, em tratativas | 1 5079/5023.71 - - SIM
da SES
Nicleo de Esclarecimentos 04016-
Atendimento sobre dados dos | 5757909/2023-91 - - SIM
acompanhantes.
intensificagédo da SIM
¥ i limpeza dos 04016- - R
Ndcleo de Hotelaria an?bientes 00038748/2023-61
Nucleo de Implementagéo de 04016- ) ) NAO
Manutengéo melhorias na 00053255/2023-51
acessibilidade
Nucleo de Resultados 04016- ) ) NAO
Citopatologia liberados 00054009/2023-17
Nucleo de Insumos alinr?aergmghatz (ch;m a 04016- ) )
Farmacéuticos . 00074513/2023-33
equipe SIM
Explicagdo sobre o 04016-
Servigco de Urologia dimensionamento 00096508/2023-81 - - SIM
darede
Servigo de Procedimento 04016- ) ) SIM
Gastroenterologia realizado 00106307/2023-08
Servigo de . o
Enfermagem do 4° Esclarecido critérios 15 i i SIM
andar para acompanhante

Fonte: https://ouv.participa.df.gov.br/ , https://sei.df.gov.br/ , https://sisregiii.saude.gov.br/ (14/02/2024 AS 09:00)



https://ouv.participa.df.gov.br/
https://sei.df.gov.br/
https://sisregiii.saude.gov.br/

Desdobramento de 10 manifesta¢cdes do 2° assunto mais demandado em 2023.
Assunto: Servidor Publico

Quantos dias Tem 1°registro do
o cidadao registro | Classificacéo cidadao sobre o
ESPECIALIDADE | JUSTIFICATIVA aguardou no de risco assunto
atendimento SISREG (sim/ndo/an6énima)
Equipe orientada 04016-
Enfermagem do a prestar 00007636/2023- SIM
Bloco Especial assisténcia de 69
forma integral e
sequra ao
. Orientacao 04016-
Aganencia quanto a conduta | 00018525/2023- ANONIMA
ministrativa profissional e 88
imparcial junto
, , . 04016-
Nucleo de Tomara medidas
Seguranca cabiveis 0002940271/2023' SiM
Servigo de Na&o ha privilégios 04016-
Enfermagem do 5° a servidores 00040654/2023- ANONIMA
andar estatutarios 52
- . Apuracao dos 04016- =
Laboratério Clinico | 56 orientacao | 00062380/2023- NAO
da equipe 52
Geréncia de Se desculpa e 04016- R
colaboradora foi 00074406/2023- ANONIMA
Enfermagem .
orientada 13
Niicleo d Realizado 04016-
Atendment tratativas junto a | 00087988/2023- SIM
endimento empresa %
Terceirizada
Nicleo de Em treinamento 04016-
) de novos 00107976/2023- SIM
Atendimento
colaboradores 99
L Pede desculpas, 04016- .
ngggluga%cazge colaborador 00123591/2023- ANONIMA
advertido 79
P Adequacao 04016-
Geréncia de conforme 00132874/2023- ANONIMA
Enfermagem . =
legislacao 10

Fonte: https://ouv.participa.df.gov.br/ , https://sei.df.gov.br/ , https://sisregiii.saude.gov.br/ (14/02/2024 as 10:02)



https://ouv.participa.df.gov.br/
https://sei.df.gov.br/
https://sisregiii.saude.gov.br/

Desdobramento de 10 manifestacdes do 3° assunto mais demandado em 2023.
Assunto: Agendamento de Cirurgias

Q(;Jizr;tgs T(_em - _1° registro do
ESPECIALIDADE | JUSTIFICATIVA cidad&o regr:ztm C'Zsj'rfi'scfgw c'dag:;’usnct’g’e °
aguardou . ~ .
atendimento SISREG (sim/ndo/an6énima)
Cirurgias sao
Cirurgia Vascular agendadas 20 NAO - SIM
conforme
gravidade e risco
de morte
) ) Solicita presenga . ~
NeUrOClrUrgla do paciente para - NAO - NAO
reavaliagao
. . Submetido a A ~
Servico Urologia cirurgia - SIM Urgéncia NAO
Central de
. Agendamento x
Regglagap de para o HRT 832 SIM N&o urgente SIM
Cirurgia
Traumatologia e Cirurgia sera - Sim Urgéncia SIM
Ortopedia eletiva
As autorizagOes B
Oftalmologia ndo dependem do 39 SIM - NAO
HB
Oncologia Cirurgia Cirurgia 40 SIM - SIM
programada
Cabeca e Pescoco Segumdp af|~Ia de 76 SIM N&o Urgente SIM
autorizagdo
Cirurgia Geral Cirurgia Realizada 09 NAO - NAO
Esclarecimento B
Otorrinolaringologia sobre o 1067 SIM N&o Urgente NAO
andamento da fila

Fonte: https://ouv.participa.df.gov.br/ , https://sei.df.gov.br/ , https://sisregiii.saude.gov.br/ (14/02/2024 as 11:04)



https://ouv.participa.df.gov.br/
https://sei.df.gov.br/
https://sisregiii.saude.gov.br/

Avaliacdo da Equipe de Ouvidoria do Hospital de Base

1. Principais dificuldades para as tratativas dos 03 assuntos mais demandados,
no ambito de atuagéo da Ouvidoria:

Os Servicos internos do Hospital de Base apresentam uma alta demanda de pacientes, 0
gue proporcionam uma superlotacdo das agendas, tanto ambulatorial quanto cirdrgica.
Isso dificulta encaixes e antecipacdes para cirurgia.

Outro fator a se considerar é a abrangéncia do assunto Atendimento em Unidade
Hospitalar (Hospitais Regionais). Grande parte da leitura da Inteligéncia Artificial faz essa
sugestdo de assunto em que muitas vezes ndo é alterado. Em decorréncia € um dos
assuntos mais demandados.

Em relacdo ao assunto Servidor Publico é utilizado tanto para as manifestacbes de
Reclamacdo tanto para Elogio. Nos desdobramentos deste relatorio, optamos por
desenvolver as tratativas dos registros correspondentes as Reclamacgdes por trazer agdes
diversas.

Ressaltamos que o Percentual de Resolubilidade ainda é um dado fragil, pois depende
exclusivamente da iniciativa do cidaddao que muitas vezes avalia a resposta recebida e
nao a qualidade do servico da Ouvidoria.

2. Sugestao para melhoria do atendimento dos assuntos mais demandados:

Consideramos a ampliacdo da rede de saude uma acdo importantissima para atender o
guantitativo de pacientes, principalmente no trato das cirurgias que independem das
instalacdes do Hospital de Base para sua realizacao.

O guantitativo de manifestacdes registradas tem apresentado um aumento consideravel o
gue exige um empenho e atencdo em relacdo a qualidade da resposta e 0s prazos em
sistema.

Além disso € importante ressaltar a necessidade continua no gerenciamento das
demandas das diversas areas e servi¢cos de saude e também no que compete as fungdes
administrativas a fim de minimizar prazos e atendimentos.




Pesquisa de Satisfagcao

A pesquisa de satisfacdo, independente da especialidade, sempre sera uma o6tima fonte
de conhecimento para melhorar a atuacdo e verificar as necessidades dos
manifestantes. Além de mensurar a qualidade do servico também possibilita saber como
foi a experiéncia de atendimento ao paciente. De maneira geral nos permite

coletar feedbacks que possam ser usados para melhorar a experiéncia dentro do Hospital
de Base

PESQUISA DE SATISFAGAO

Avaliagdo dos indices dsa:

Satlsfagde com

Salislagg'io com
o Atendimento 2 o Ser\_rlguvde
19,40% 2022 = 67% Duvidoria
= 3

2023 =80% _ — 2022 =66%
2023=77%

You can wse this
infographic to explain a
process orsome data.

Percebemos ainda a necessidade de um trabalho pedagogico para que ocorra as

respostas a pesquisa de satisfacdo para ser fundamentado plano de acdo cada vez mais
eficiente.



https://www.pipefy.com/pt-br/blog/tutorial-processo-de-atendimento-ao-cliente/
https://www.pipefy.com/pt-br/blog/feedback-de-clientes/
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Conclusao

O HB recebeu 3.738 manifestagcbes em 2023, um aumento de 299 em relagédo ao ano de
2022, ndo significa negatividade mais sim maior oportunidade de melhorias as areas.
Cada vez mais a Ouvidoria busca proporcionar ampla transparéncia, contribuindo para a
melhoria dos processos de trabalho, identificando os pontos a serem reavaliados e
colaborar para a efetividade organizacional.

A Ouvidoria do Hospital de Base tem conquistado espa¢o e melhoras significativas nos
servicos oferecidos. Mudancas na qualidade do espaco fisico e principalmente na
estrutura de Recursos Humanos oportunizaram ganhos em todos 0s percentuais
avaliados neste relatério.

Ressaltamos a criagcdo do Nucleo de Ouvidoria do Hospital de Base, com um lider de
equipe, mais a ampliacdo do quadro funcional. O que oportunizou um revezamento no
atendimento presencial, observando maior qualidade para o cidaddo e fluidez nas
demandas administrativas.

Destacamos que em Novembro/2023 iniciamos o Café com Ouvidoria um projeto em que
nos reunimos com 0 nucleo/servico das diversas especialidades do Hospital de Base,
para entender melhor a demanda cada setor, aprimorar os fluxos e esclarecer duvidas
guanto ao nosso trabalho. Essa troca de conhecimento tem contribuido positivamente na
assertividade dos processos e garantindo respostas mais qualificadas para o cidadao.

Principais fontes de acesso:

-Guia Pratico para as Ouvidorias do GDF

- http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
- https://www.participa.df.gov.br/

- https://sei.df.gov.br/

- http://pep.igesdf.org.br/mvpep/index

- planilhas de controle interno.

Principais regulamentos:

- Lei n°® 4.896/2012

- Decreto n° 36.462/2015

- Decreto n° 41.536/2020;

- Instru¢do Normativa n° 01/2017;
- Portaria n°® 157/2019 - SES-DF,;
- Portaria n°® 341/2019



http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
https://www.participa.df.gov.br/
https://sei.df.gov.br/
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