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O Hospital de Base (HB) tem a missao de prestar assisténcia integral e humanizada em
servicos de saude de alta complexidade aliada a producéo de conhecimento. Com 54 mil m?2

de area construida e mais de 4 mil colaboradores, é o hospital de referéncia para
atendimento terciario na regido.

O HB é referéncia na rede do Sistema Unico de Saude (SUS) para atendimento em

politraumas, emergéncias cardiovasculares, neurocirurgia, cirurgia cardiovascular,
atendimento onco-hematoldgico e transplantes.

Atualmente divididos nos setores: Pronto-socorro, Internagéo, Unidade de Terapia Intensiva
(UTI), Assisténcia multidisciplinar, Assisténcia hospitalar, Servicos de apoio diagnéstico e
terapéutico, Psiquiatria, Ambulatério, Atendimento de urgéncia e emergéncia hospitalar

A seguir apresentamos a Estrutura do Hospital de Base do Distrito Federal:

G HOSPITAL DE BASE - HB

Diregdo Clinica Superintendéncia

Nicio de Controle de nfecgdo Nicleo da Central Tética de
Hospitalac Resolutvidade
(""" NicleoQualidadee | Niceo de Vighindia

Geréncia Geral de Assisténcia Geréncia Administrativa

Geréncia de Medicina JIi§ Gerem:‘la de Geréncia de Regulacio
Interna Emergéncia
Geréncia de Geréncia de Apoio
Enfermagem Diag. e Terapéutica
Geréncia de Servigos Geréncia de Cuidado
Cirtirgicos Ambulatorial :
Geréncia Bl Gerénciade Cuidado 3 Servigos da Assisténga HB
Multiprofissional a0 Paciente Critico ‘
Insumos Farmacéuticos Transporte

Seguranca Manutencdo e Suporte TIC
Almoxarifado e Patrimdnio  Arquivo
Manutengdo Predial Hotelarla

) Servigos Unidade Central de Administragdo
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HOSPITAL DE BASE - HB

* Nicleo de Gestdo de Leitos

SUPERINTENDENCIA " +  Nucleo de Regulacdo Ambulatorial
e ¢ Nicleo de Regulacdo de Cirurgia

+ Nicleo de Cirurgia Cardiaca e Hemodindmica *+ Nicleo de Transplante + Nicleo de Oncologia, Hematologia e Hemoterapia

Geréncia de

# Servico de Cirurgia Cardiaca ¥ Servigo de Transplante de Cérnea » Serico de Radioterapia

# Servigo de Hemodindmica # Servico de Transplante Renal # Servigo de Oncologia Clinica
GERENCIA GERAL Coorden a;iu » Servi;o de Transplante de Cur‘acﬁu » Sewi;o de Oncologial Cirlrgica
DE ASSISTENCIA ] # Servico de Transplante Hepético » Servigo de Mastologia

» Servigo de Transplante de Medula Ossea  » Servico de Hematologia e Hemoterapia

%

» Servigo de Ginecologia Oncoldgica

%

L e e e e m e e e e e e e e emmmememmmemmeeememeeememeeaa—ad » Servico de Cuidados Continuados em Ongologia.

Geréncia
Multiprofissional

Geréncia de Geréncia de

Geréncia de

Medicina Interna

Servigos Cirurgicos Enfermagem

+ Servico de Acupunturiatria e Fisiatria + Servigo de Endoscopia Respiratdria + Mucleo de Enfermagem do Centro Cirdrgico e CME + Senvigo de Psicologia
+ Servico de Alergia e Imunologia + Servigo de Cirurgia Vascular + Senvigo de Enfermagem do Centro Cirdrgico + Servigo de NutrigBo Dietética
+ Servico de Cardiologia + Servigo de Cirurgia Tordcica + Senvigo de Enfermagern da CME + Servigo de Saude Funcional
+ Servigo de Clinica Médica + Servico de Odontologia e Cirurgia + Nicleo de Enfermagem da Unidade de Terapia Intensiva + Servico de Servigo Social
+ Servigo de Cuidados Paliativos e Geriatria Bucomaxilofacial # Servigo de Enfermagem da UTI 3° Andar + Servico de Farmdcia Clinica
+ Servico de Endocrinologia + Servico de Otorrinolaringologia # Servigo de Enfermagem da UT14° Andar + Servico de Fonoaudiologia
+ Servigo de Gastroenterologia + Servico de Traumatologia e Ortopedia * Nucleo de Enfermagem da Emergéncia, do Ambulatério e da
+ Servigo de Infectologia + Servico de Cabega e Pescogo Internagdo
+ Servigo de Nefrologia * Servico de Neuracirurgia » Servigo de Enfermagem do Ambulatdrio
+ Servigo de Neurologia + Servico de Oftalmologia » Senvigo de Enfermagem Imaginologia/Hemodindmica
+ Servico de Pneumalogia + Servico de Proctologia # Servico de Enfermagem de Oncologia
+ Servico de Psiquiatria + Senvign de Urologia # Senvigo de Enfermagem do Bloco de Procedimentos Especiais
* Servico de Reumatologia * Servigo de Cirurgia Geral # Senvigo de Enfermagem da Emergéncia
+ Servigo de Anestesiologia e Medicina # Senvigo de Enfermagem da Psiquiatria
Peri operatdria # Senvigo de Enfermagem da Internagdo 2° andar
# Senvigo de Enfermagem da Internagdo 3° andar
# Senvigo de Enfermagem da Internagdo 4° andar
# Senvigo de Enfermagem da Internagdo 5° andar
# Servico de Enfermagem da Internado 6° andar
# Servico de Enfermagem da Internacdo 7° andar
# Servico de Enfermagem da Internado 8° andar ﬂ
» Servico de Enfermagem da Internagdo 9° andar
» Servico de Enfermagem da Internacdo 102 andar u
* Detalhamento do setor assistencial » Servico de Enfermagem da Internacio 112 andar

HOSPITAL DE BASE - HB

SUPERINTENDENCIA

GERENCIA GERAL DE
ASSISTENCIA

Gerencia de Apoio

Geréncia de Cuidado
20 Paciente Critico

Geréncia de Cuidado

Ambulatorial Dulnom(o e

* Servico de Medicina do Trauma *  Servico de Unidade de Terapia - . Nucleo de Ci logia e Anatomia Patolégica
* Servigo de Medicina de Emergéncia Intensiva Cirdrgica *  Nucleo de Laboratério Clinico
* Servigo de Unidade de Terapia * Nicleo de Radiologia e Imaginologia
Intensiva Coronariana *  Nicleo de Medicina Nuclear
* Servigo de Unidade de Terapla
Intensiva Pediitrica
+ Servigo de Unidade de Terapia

Intensiva Trauma e Geral




o
o)

Ouvidoria

DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

participa. dfgavbr

Apresentacao

Os dados analisados foram apurados através dos pedidos de informagdes, reclamag6es, elogios,
sugestdes e dendncias, registrados nos canais de acesso da Ouvidoria:

+ Presencial:
Hospital de Base: SMHS — Area Especial, Q. 101 — Asa Sul, Brasilia — DF, 70330-150
Horario de atendimento: 09h as 12h e de 14h as 17h, de segunda a sexta, em dias Uteis
+ Telefone: 162
+ Site: www.participa.df.gov.br.

Ressaltamos que a principal fonte de informacdes para esse relatério foram coletadas no Painel
da Ouvidoria (www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard) com a perspectiva de proporcionar ampla
transparéncia nas informacdes e contribuir para a melhoria dos processos de trabalho,
identificando os pontos a serem reavaliados e colaborar para a efetividade organizacional.

O presente relatério contempla informagdes dos meses de Outubro, Novembro e Dezembro/2023.
E apresentado uma Vis&o Geral, o Desdobramento de 10 manifestacdes sobre os 03 assuntos
mais demandado do trimestre, a andlise de Resolubilidade, verificacdo Prazo de Resposta e
Pesquisa de Satisfacao.

VISAO GERAL

NAO

ASSUNTO QTD RESOLVIDA RESOLVIDA NO PRAZO FORA DO PRAZO RESOLUTIVIDADE
Atendimento em Unidade
Hospitalar (Hospitais 224 06 1 224 00 43%
Regionais)
Agendamento de 97 11 01 97 00 60%
Cirurgias
Agendamento de Consulta 91 06 08 91 00 40%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (em 16/01/2024 as 11:43)

Desdobramento das 10 (dez) manifestacdes, correspondente aos 03 (trés)
assuntos mais demandado no 4° trimestre

Ao contrario dos relatérios anteriores, que houve uma escolha aleatoria de manifestacdes, a partir
deste relatério optamos por avaliar as 03 (trés) primeiras manifestacdes registradas nos dois
primeiros meses e as 04 (quatro) primeiras manifestacdes registradas no ultimo més. Este critério
gue serd fixado como regra para os demais relatdrios trimestrais.

Observamos que no trimestre correspondente aos meses Outubro, Novembro e Dezembro/2023
0s assuntos mais demandados foram: Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais),
Agendamento de Cirurgias e Agendamento de Consulta. A seguir seus direcionamentos e
respectivos esclarecimentos:
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Desdobramento de 10 manifestacdes do 1° assunto mais demandado do 4° trimestre:
Assunto: Atendimento em Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais)

Quantos dias o Tem 1°registro do
cidadao registro Classificacéo cidadéo sobre o
ESPECIALIDADE JUSTIFICATIVA aguardou no de risco assunto
atendimento SISREG (sim/ndo/anénima)
Servigo prestado por
Ndcleo de empresa terceirizada. i o
Radiologia Esclarecimento sobre 08 NAO ANONIMO
atendimento de
detentos
Geréncia do Os banheiros estéo em B
Cuidado reforma e construgéo de 01 NAO SIM
Ambulatorial mais um para PNE
Nucleo de Elogio a Colaboradores x
Desempenho da Ouvidoria HB 07 NAO SiM
Servigo de Procedimento x
Neurocirurgia agendado novamente 21 NAO SiM
Servigo de Paciente recebeu todos ~
Nefrologia cuidados necessarios, 08 NAO SiM
segue no ambulatério
Servigo de oorido e due no .
Enfermagem da =4 12 NAO SIM
P mesmo dia houve
Emergéncia A
transferéncia para UCI
Nicleo de Apresentado defesa da B
) colaboradora 03 NAO SIM
Atendimento o
terceirizada
Servigo de .
enfermagem da Colaboradora prlentada 06 NAO SIM
. e advertida
Emergéncia
Geréncia de Apoio e Apresentado B
Diagndstico esclarecimentos sobre a 26 NAO SIM
Terapéutico rotina e procedimento
adotado.
Nucleo de
Desempenho e Elogio a Equipe do 09 NAO SIM
Enfermagem do Centro
Centro Cirlrrgico

Fonte: https://ouv.participa.df.gov.br/ , https://sei.df.gov.br/ , https://sisregiii.saude.gov.br/ (16/01/2024 as 17:16)
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Desdobramento de 10 manifestagcdes do 2° assunto mais demandado do 4° trimestre:
Assunto: Agendamento de Cirurgias

Quantos dias Tem 1° registro do
ESPECIALIDADE JUSTIFICATIVA o cidadao registro Classificagao de cidaddo sobre o
aguardou no risco assunto
atendimento SISREG (sim/ndo/anénima)
) Paciente em pré
Servicode operatorio para 75 SIM Vermelho/Emergéncia NAO
Otorrinolaringologia posterior
agendamento
Servigo de Devido a superlotagédo B
Ortopedia e houve aumento no 02 NAO - SIM
Traumatologia tempo de espera
Servigo de Urologia Paciente regllzoq a 16 NAO - SIM
cirurgia um dia apés o
registro da ouvidoria
Paciente realizou B
Servigo de Urologia cirurgia 06 dias ap6s 20 NAO - SIM
registro na Ouvidoria
Servico de Dados insuficientes B
Vico de para localizagdo do 70 NAO - SIM
Oncologia Cirargica )
paciente
. Higienizacéo da fila da
Servigo de Cabeca especialidade cabeca 70 SIM Verde/N&o urgente SIM
€ pescogo
€ pescoco.
Servico de Paciente foi agendado - .
¢0 O para avaliagéo e 11 NAO - NAO
Proctologia
conduta
Paciente realizou
Servigo dle F:lrurgla cirurgia no mesmo dia 07 NAO ) NAO
Toracica de abertura da
Ouvidoria
Paciente com risco
Servigo de Urologia .ca@ologlco para 11 SIM Vermelho/Emergéncia SIM
cirurgia,aguarda leito
em UTI
Servigo de
Endoscopia Em apuracéo 00 NAO - SIM
Respiratdria

Fonte: https://ouv.participa.df.gov.br/ , https://sei.df.gov.br/ , https://sisregiii.saude.gov.br/ (17/01/2024 as 09:00)
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Desdobramento de 10 manifestagcdes do 3° assunto mais demandado do 4° trimestre.
Assunto: Agendamento de Consulta

Quantos dias o Tem 1°registro do
cidadao registro Classificacéo cidadéo sobre o
ESPECIALIDADE JUSTIFICATIVA aguardou no de risco assunto
atendimento SISREG (sim/ndo/anénima)
Ndcleo de Agendamento mediante 16 SIM
Atendimento disponibilidade de vaga
Nucleo de .
Atendimento Paciente agendado 08 - - SIM
. Paciente néo foi avisada
A?e%ﬂien?ednio da auséncia do médico. 07 - - SIM
Telefones desatualizados
Servigo de Demora no agendamento
Hematologia e excepcionalmente devido 08 - - SIM
Hemoterapia a reestruturq da
Hematologia
Servigo de Agendado consulta pra
: . . 11 - - SIM
Neurocirurgia retorno ambulatorial
Reinsergédo de consulta
Central d
entral e no SISREG e -
Regulagdo 65 SIM Amarelo/Urgéncia SIM
) reagendamento pela
Ambulatorial CERA
. Consulta reagendada
Servu;s de Cabeca para 07 dias apés 07 - - SIM
e Fescoco abertura da cirurgia
Nicleo de Agendamento realizado -
Atendi para 15 dias apos registro 04 - - NAO
tendimento de Ouvidoria
) Cirurgia realizada em
Servico de 04/07/23, retorno e
Endoscopia relatério em 18/08/23 08 - - SIM
Respiratdria novos agendamentos em
04/2024
- Esclarecimento sobre a
0 Seer'_goCT,e . classificagéo de risco para 09 - - SIM
ncologia Clinica consulta

Fonte: https://ouv.participa.df.gov.br/ , https://sei.df.gov.br/ , https://sisregiii.saude.gov.br/ (17/01/2024 as 14:00)
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Avaliacdo da Equipe de Ouvidoria do Hospital de Base

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

Os Servicos internos do Hospital de Base apresentam uma alta demanda de pacientes, o
gue proporcionam uma superlotacao das agendas, tanto ambulatorial quanto cirdrgica. 1sso
dificulta encaixes e antecipagdes para cirurgia

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

A ampliacdo da rede de saude em suas especialidades oportunizaria um melhor
redimencionamento dos pacientes e consequentemente menor tempo de espera por
atendimento.

Indicadores
0 2023
Variagéo
Periodo 4° trimestre Periodo 4° trimestre
Quantidade Percentual Quantidade Percentual Quantidade Percentual
manifestacdo resolutividade manifestacdo resolutividade manifestacao resolutividade
762 33% 963 2% 26,37 27.27%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (em 16/01/2024 as 09:25)

Diagnostico dos resultados apresentados:

O quantitativo 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.

Consideramos que o Percentual de Resolubilidade ainda € um dado fragil, pois depende
exclusivamente da iniciativa do cidaddo que muitas vezes avalia a resposta recebida e néo a
gualidade do servi¢co da Ouvidoria.
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Prazo médio de resposta do Hospital de Base 10.2 a 10.5 dias.
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2023
VARIACAO
Periodo 4° trimestre Prazo

Quantidade E)ne;ﬁﬁgtslizl gg Prazo médio Quantidade Pme;ﬁztslizl gs Prazo médio Quantidade Prazo médio
manifestacéo d'(c;i deresposta manifestagéo d'(t;j deresposta | manifestacéo deresposta

vencida respondida (dias) vencida respondica (dias) vencida (dias)

fora do prazo fora do prazo
0 0 10.2 0 0 10,5 0 2,94%

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard ( 16/01/2024 as 09:36 )

Diagnostico dos resultados apresentados:

Sempre havera eventualidades, que irdo interferir na resposta imediata ao cidadéo. Por outro lado
e atendendo aos prazos definidos procuramos uma mediagdo entre 0S Sservicos e as urgéncias

apresentadas pelos cidadéaos.

3. _io

INDICE DE
RESOLUTIVIDADE

33%

2023 — 4° TRIMESTRE

INDICE DE SATISFACAO
COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

66%

INDICADOR

INDICE DE _
RECOMENDAGAO

74%

INDICADOR

INDICE DE SATISFACAO
COM O ATENDIMENTO

65%

INDICE DE SATISFACAO
COM O SISTEMA

74%

SATISFACAO COM A
RESPOSTA

57%

INDICE DE .
RESOLUTIVIDADE 42% 27,27
INDICE DE SATISFAGAO
COM O SERVICO DE 76% 15,15
OUVIDORIA
INDICE DE
RECOMENDAGAO 86% 16,21
INDICE DE SATISFAGAO .
COM O ATENDIMENTO 85% 30,76
INDICE DE SATISFACAO
COM O SISTEMA 82% 10,81
SATISFACAO COM A .
RESPOSTA 61% 7,01

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard (em 16/01/2024 as 09:45)
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Avaliacao da Equipe de Ouvidoria

A pesquisa de satisfacdo € um medidor das nossas a¢fes durante todo o trimestre e nos
permite avaliar continuamente a qualidade dos servicos. No entanto, ainda é cultural ao
manifestante, a auséncia de resposta a esta pesquisa.

Analise constante séo realizadas afim de tragar plano de acéo, que venham a contribuir
na positividade dos indices/valores alcancados pela Ouvidoria. O trabalho pedagdgico com o
manifestante é fundamental e deve ser iniciado em esfera maior, mas pequenas ac¢oes ja estdo
sendo projetada, no intuito melhorar o servigo para o cidadao.

Conclusao

A Ouvidoria do Hospital de Base tem conquistado espaco 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 relatorio.

Ressaltamos a criacdo do Nucleo de Ouvidoria do Hospital de Base, com um lider de
equipe, mais a ampliacdo do quadro funcional de 02 colaboradores para 03 colaboradores. Esse
aumento no quadro oportunizou um revezamento no atendimento presencial, observando maior
gualidade para o cidadéao e fluidez nas demandas administrativas.

A gestdo atual da Coordenacdo de Ouvidoria reforca a constante na necessidade de
treinamentos e cursos, para manter a equipe cada vez mais ativa e conhecedora dos assuntos
pertinente a funcéo.

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