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O que faz as UPAS
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UP,

UNIDADE
DE PRONTO
ATENDIMENTO

A Unidade de Pronto Atendimento 24 horas (UPA 24h) faz parte da Rede de
Atendimento de Urgéncia e Emergéncia, oferecendo uma estrutura simplificada
gue engloba servicos como radiologia, pediatria, exames laboratoriais e leitos de
observacdo. A UPA presta atendimento especializado a pacientes com condigdes
clinicas agudas ou exacerbadas, além de oferecer o primeiro socorro em casos
cirdrgicos e traumaticos. Seu propdsito € manter os pacientes sob observacao por
até 24 horas e encaminha-los para servicos hospitalares, se necessario. O Instituto
de Gestdo Estratégica de Saude do Distrito Federal (IGESDF) gerencia diversas
UPAs e hospitais, sendo a Ouvidoria o canal institucional que promove a interagao
entre a comunidade e a entidade.

A estrutura das UPAs é detalhadamente descrita neste relatdério, com base na
analise dos registros das interagcdes recebidas, processadas e respondidas pela
Ouvidoria das UPAs (Unidades de Pronto Atendimento/IGESDF), abrangendo
solicitagdes, informacgdes, reclamacodes, elogios, sugestdes e denuncias. Esses dados
foram coletados por meio de trés canais de acesso: atendimento presencial, linhas
telefénicas (160/162) e pelo site https://www.participa.df.gov.br.

Este relatério promove a transparéncia e contribui para a otimizacdo dos
procedimentos laborais, identificando areas passiveis de revisdo e fortalecendo a
eficacia organizacional. Adicionalmente, sdo apresentadas as estruturas das
Unidades de Pronto Atendimento, juntamente com suas respectivas siglas, que
estardo detalhadas nas tabelas contidas neste documento.
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Nucleo de Vigilancia Epidemioldgica

Funcionamento - UPAS

UNIDADE DE ATENGAO PRE

Geréncia Geral de Assisténcia (GEGAS)

HOSPITALAR

- UPH

SUPERINTENDENCIA (SUPPH) Assessoria

SPAYE orAss PASO8 el m m UEARFH m UEACEM m

GPAVP

GPASS

GPASO GPAPL GPANB GPARF GPARE GPASA GPACEI - -
COMED COMED | ﬂ[ COMED | comeo comeo | COMED COMED COMED | COMED | I COMED ] [ comen ] COMED
COENF COENF COENF I COENF [ coenr [ coenr | COENF COENF COENF COENF COENF COENF COENF |
] CMULT I cmuLt | CMULT CMULT [emut] CMULT CMULT cMULT CMULT CMULT CMULT
SERVICOS UNIDADE CENTRAL DE VINCULO HIERARQUICO (UPA) Servigos de Assisténcia _ oo
(e il STRACAD S arincia [GPA} : \ - GPAVP VICENTE PIRE §
Atendimento/ UTI VIDA [
Insumos - Transporte ) ::‘:z:: :: g::;:::{'iz‘:ﬁjﬁuvc H) o UPASS GPASS SAO SEBASTIAD
Farmacéuticos -Manutencio < : Coord.Médica—{(COMED): UPASOB GPASO SOBRADINHO
*Nucleo de Arquive - NARUH Atendimento Médico/ Escala
-Seguranca eSuporte Tl .nucleo de Manutengio e Infraestrutura - NUMPH e DNGEEE  crae PLANALTINA
-Almoxarifado -Arquivo -Niicleo de Seguranga - NUSUH I ornem PARANOA
<Patrimoénio -Hotelaria *MNuicleo de Hotelaria - NUHPH Coordenagio de UPANE GPANB MUCLEO
-Manutencgao *Nucleo de Tecnologia da Informagio - NUTUH Enfermagem (COENF) : EEIEE
Predial *MNucleo de Almoxarifado - NUXPH Triagem/Mobilidade de UPARFII GPARF RIACHO FUNDO Il
*Mucleo de Insumos Farmacéuticos e OPME - Pacientes internos/Gestio UPARE GPARE RECANTO DAS
-Producéo NIFPH de Leitos e
«Muael de Plar -' el - NUPIN UPASA GPASA SAMAMBAIA
*Micleo de Transporte - NUTRA Coord.Multiprofissional “ GPAGA GAMA
*Nucleo de Faturamento e Produgdo - NUFPH (CMI.‘JI:T} i i UPACEI GPACE Il CEILANDIA I
*MNucleo da Qualidade e Seguranga do Paciente - E:;:?’“"EHF'“G”Rﬂd'“'W'W‘ DGR oeace: i
NUQPH ratorio/Farmacia e -
+Nucleo de TI CD/UPH — NUTUH &ssisﬁn:ia Social / PGSR oramr BRAZLANDIA

No trimestre atual de 2024, o organograma gue apresentamos
sofreu alteracdes. Essas mudancas, que envolvem os fluxos dos
Servicos de Assisténcia e os Vinculos de Nucleos, foram analisadas
em conjunto com as Unidades. O objetivo dessas modificagcdes é
proporcionar respostas mais rapidas e eficientes para os cidadaos.



E IGESDF

IK. SAUDE DIEI MTR:IO FEﬁ[ﬁAL

APRESENTACAO

A importancia da OQuvidoria como espaco
institucional
A Ouvidoria € um espaco institucional que
busca fomentar o relacionamento entre a
populacao e o governo. Seu objetivo &
encontrar solucdes para os problemas
percebidos pelo cidadao em conjunto com as
areas técnicas, garantindo a participacao de
todos os envolvidos e identificando
oportunidades de melhorias para a
Administracdo Publica. Melhor atendimento

P

Ik /
EHONT
ABONEND

Menor fila nos prontos socorros de hospitais
Aumentar a capacidade do SUS

'_ K4 Este Relatorio tem como objetivo atender a Instrucao
Normativa n® 01, de 05/05/2017, que regulamenta os
procedimentos dos servicos de ouvidoria tratados na Lei
n°® 4.896/2012 e Decreto n°® 36.462/2015. O relatorio
apresenta uma analise referente as manifestacdes
recebidas pela Ouvidoria das UPAS durante o periodo de
1° de janeiro a 31 de marco de 2024, incluindo as
demandas mais frequentes, o quantitativo de demandas
recebidas e o indice de resolutividade. Conforme o inc.
VII, art. 2°, da referida instrucao normativa, este relatorio
sera publicado trimestralmente no sitio institucional do
orgao ou entidade.
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Neste relatério, apresentamos as estatisticas derivadas do Painel de Ouvidoria, acessivel no
endereco eletrénico http://www.painel.ouv.df.gov.br/ e do Sistema Interno do Nucleo de
Ouvidoria das UPAS. As informacgdes abrangem as manifestagdes recebidas dos 03 canais
de entrada de manifestacdes (telefone, internet e presencial) durante o 1° trimestre de
2024,

Regiao Administrativa Total de Manifestacao

Nucleo Bandeirante 92
Sao Sebastiao 88
Ceilandia | 84
Recanto das Emas 91
Sobradinho 76
Samambaia 89
Ceilandia Il 55
Paranoa 75
Brazlandia 27
Gama 93
Planaltina 68
Riacho Fundo 65
Vicente Pires 76
Total 979

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024

NO PRIMEIRO TRIMESTRE DE 2024, TODAS AS UNIDADES DE PRONTO ATENDIMENTO
(UPAS), DIVIDIDAS POR REGIOES ADMINISTRATIVAS, RECEBERAM 979 MANIFESTAGCOES.
ESSE NUMERO E SIGNIFICATIVAMENTE MAIOR DO QUE AS 617 MANIFESTAGOES
RECEBIDAS NO MESMO PERIODO DE 2023. O AUMENTO SE DEVE A SUPERLOTAGAO NAS
UPAS E A PANDEMIA DE DENGUE.
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No quadro a seguir, observamos que, no total geral das 13 Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs), alcangcamos uma média de resolugdao de 30%. No entanto, quase
atingimos 100% no prazo de respostas, com 880 questdes respondidas em uma média
de 13,82 dias. A maioria das solicita¢cdes foi feita pela internet, devido a auséncia de
atendimento presencial da Ouvidoria nas UPAs. Isso indica que o cidaddo estd mais
consciente do Sistema de Ouvidoria - PARTICIPA.

As questdes consideradas resolvidas sao aquelas avaliadas pelo cidaddo na pesquisa
de satisfacao, sendo registradas apenas se o cidadao estiver satisfeito, insatisfeito ou
optar por nao responder. No total, em todas as UPAs, apenas 29 questdes foram
resolvidas e 70 nao foram resolvidas, demonstrando a insatisfacao do cidadao e a
necessidade de melhorar a qualidade das respostas.

Durante as visitas as Unidades, foi enfatizada a importancia de enriquecer as
respostas ao cidadao. Por exemplo, os textos devem ser claros, objetivos e sem
jargbdes, respondendo diretamente ao que o cidaddo estd perguntando. A meta do
Nucleo de Ouvidoria das UPAs é formar uma gestao consciente e acolhedora, visando
satisfazer o cidaddo ao maximo, dentro dos preceitos normativos, e promover uma
participagao social ativa.

MANIFESTACAO RESOLUTIVIDADE FORMAS DE ENTRADAS

RECEBIDAS
Total de
Recebidos: 979 Presencial: 13
Respondidas: 880 | dad Indice de Prazo médio de

Resolutividade: cumprimento do fog). o,

N resposta (dias): 13,82% .

Rescls e 388% Média de 30% prazo de resposta: ' tenese s
Resolvidas apés 99%

complementar: 04
Telefone: 388

Nao resolvidas: 61

N3o resolvidas apés
complementar: 09

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestéo (Sistema MV e Bl, e Planilha Excel.
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45 Tipologias

A MAIOR PARTE DAS MANIFESTACOES
RECEBIDAS PELAS UPAS CONSISTIU EM
RECLAMACOES, TOTALIZANDO 979
REGISTROS ADICIONALMENTE, OBSERVOU-
SE A RECEPCAO DE:

RECLAMACAO ]

TOTAL D6
REGISTROS

2023: 617
2024: 979

—>

SOLICITAGAO / \‘ SUCESTAO

Total: 4 Total: 0
0,30% 0%

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestéo (Sistema MV e BI, e Planilha Excel.
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Formas de Entrada
1° TRIMESTRE DE 2024

2023 2024

{‘_‘é'i Presencia

=17

Internet = 304

Telefone= 226

o Telefone = 388

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestao (Sistema MV e BlI, e Planilha Excel.

EM RELAGAO AS FORMAS DE MANIFESTAGAO NAS UNIDADES DE PRONTO ATENDIMENTO
(UPAS), ESTAS PODEM SER REALIZADAS POR MEIO DA INTERNET (ATRAVES DO PORTAL
PARTICIPA-DF), POR TELEFONE (POR MEIO DAS OUVIDORIAS SECCIONAIS) ou
PRESENCIALMENTE (NAS SEDES DO HOSPITAL DE BASE E DO HOSPITAL SANTA MARIA, BEM
COMO EM OUTRAS SECCIONAIS). NO ENTANTO, E IMPORTANTE RESSALTAR QUE AS UPAS NAO
POSSUEM UMA SEDE PROPRIA PARA ATENDIMENTO PRESENCIAL. DESSA FORMA, OBSERVA-SE
QUE O ATENDIMENTO PRESENCIAL E BASTANTE LIMITADO QUANDO COMPARADO AO
ATENDIMENTO REALIZADO PELA INTERNET E POR TELEFONE, UMA VEZ QUE AS SEDES DAS
UNIDADES NAO OFERECEM ATENDIMENTO PRESENCIAL. CONCLUI-SE, PORTANTO, QUE O
CIDADAO JA DISPOE DA INFORMAGAO DE QUE O ATENDIMENTO E PREDOMINANTEMENTE
REALIZADO PELA INTERNET.

FORMAS DE ENTRADA (INTERNET/TELEFONE/PRESENCIAL)

UPAS INTERNET TELEFONE PRESENCIAL
UPANB 53 38 L
UPASS 33 54 1
UPARE 5 34 2
UPASA & 27 1
72 2 T
41 34 0
26 T 0
64 27 2
34 33 1
35 29 1
3 45 0
578 388 3

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestéo (Sistema MV e Bl, e Planilha Excel.
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NUMERODE
MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Registramos no 1° trimestre de 2024 um total de 979
(novecentos e setenta e nove )manifestacdes, em relacao
ao 1° trimestre de 2024 um total de 617 (seiscentos e
dezessete) manifestacdes.

MAMARA

Total de Manifesta¢des recebidas
12 Trimestre

2024 979

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestao (Sistema MV e BI, e Planilha Excel.
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ASSUNTOS + DEMANDADOS
-1° TRIMESTRE/2024

Os temas mais requisitados pelas 13 Unidades de Pronto
Atendimento e suas orientagdes correspondentes  sao:
Atendimento em Unidade de Pronto Atendimento, Servidor
Publico e Atendimento Médico. Para informacdes adicionais, favor
consultar as proximas paginas.

Resolvida/Res N3o resolvida/ Prazo
q L Nao resolvida Fora do médio de Resoluti
Qtd olvida apoées L No prazo N
apos Prazo respostas vidade
complementar .
complementar em dias
1) Atendimento em
Unidade de Pronto 565 15 39 562 3 14,07 28%
Atendimento
80 3 2 80 (o} 12,03 19%
3) Atendimento
) s 128 6 14 127 1 13,71 99%
Médico

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestao (Sistema MV e BI, e Planilha Excel.

1) Atendimento em Unidade de Pronto Atendimento
RECLAMACAO - 515

ELOGIOS - 47

SOLICITACAO -1

SUGESTAO -0 / \
INFORMACAO -0

DENUNCIAS -2 — —

Total de 565 registros neste assunto com a média de resolutividade de 28%. | s » &

2) Servidor Publico

D

RECLAMACAO - 40

ELOGIOS -34 \
SOLICITA(;AO -0

SUGESTAO -0

INFORMACAO -0

DENUNCIAS -6

Total de 80 registros neste assunto com a média de resolutividade de 19%

3) Atendimento Médico

RECLAMACAO - 108 O ASSUNTO “ATENDIMENTO EM

URGENCIA E EMERGENCIA” FOI O 2°
ELOGIOS_JS ASSUNTO MAIS DEMANDADO DA UPA DE
SOLICITACAO -1 SAMAMBAIA. ESSE FOI UM DIFERENCIAL
SUGESTAO - 0 ENTRE TODAS AS OUTRAS, COM 09

RECLAMAGCOES COM OS INDICADORES
NENHUMA RESOLVIDA, COM UM
CUMPRIMENTO DE RESPOSTA DE 100%
NA MEDIA DE RESPOSTA 16,9% DIAS E
OBTEVE A RESOLUTIVIDADE DE 0%.

INFORMACAO -0
DENUNCIAS -0
Total de 128 registros neste assunto com a média de resolutividade de 99%
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INDICATIVOS DAS TABELAS DE DEMONSTRATIVOS DOS DESDOBRAMENTOS :

Os dados relativos as tabelas de desdobramentos dos assuntos foram compilados a partir das informag6es do PARTICIPA-DF, do SISTEMA INTERNO
MV, do SISTEMA SISREG (registros de atendimentos, regulacdo e classificagdo de risco) e do CONTROLE INTERNO do Nucleo de Ouvidoria—UPAS.
Os registros foram categorizados da seguinte maneira:
PARTICIPA-DF:
« 1°Registro do Cidad&o sobre o assunto (SIM/NAO): Indica se o manifestante registrou uma ou vérias vezes 0 mesmo assunto objeto da
reclamac8o. Quando andnima o paciente ou manifestante néo foi identificado.
CONTROLE INTERNO (NOVCH):
e Setor responsaveél : Unidade(s) responsavel(is) pela resposta.
* Justificativa: Racionalizagdo da unidade responsavel.
o Tempo de resposta da drea técnica: Da data de abertura a contagem do tempo de resposta da Unidade responsavel pela resposta.
SISTEMA MV OU SISREG
¢ Registro MV OU SISREG Indica se 0 usudrio mencionado no relato possui registro no MV OU SISREG, podendo esse usudrio (paciente) ndo ser
identificado.
¢ Data do Atendimento: Data do atendimento realizado. Pode haver registro no MV OU SISREG em atendimento, ou o usudrio ndo ter sido
mencionado no relato.
e (lassificacfio de Risco: Classificacfio do usudrio registrada no MV. Quando “Néo Classificado” o sistema néo identificou.
 Especialidade: Especialidade na qual o usudrio foi atendido.

Desdobramento de 13 manifestacdes do 1° assunto mais demandado do Trimestre:

O-l ASSUNTO (1) : ATENDIMENTO EM UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
1° REGISTRO DO
[ TEMPO DE ESPERA - = P
SETOR = TEM REGISTRO NO CLASSIFICACAO DATA DO CIDADAO SOBRE O
RESPONSAVEL ABIALINES R"rEOCsNII:ADADf:EA MV DE RISCO ATENDIMENTO [ESPECIALIDADE] ASSUNTO
- (SIM/NAO)
Sem restrigdo de atendimento. PACIENTE NAO - NAo
LRsne GPANB  [xiendimento acima da capacidade. 1DIA ipenTiFicapo | NA°  |cLassiFicabo ) ) SIM
Protocolo de classificagdo de risco. Tempo
de atendimento varia de acordocom a . CLINICA N
UPASS GPASS dernanda, classfiicacéio de risco e demais 02 DIAS SIM NAO VERDE 25/03/2024 MEDICA NAO
intercorréncias.

Unidade superlotada houve uma
lgrande quantidade de
intercorréncias com pacientes
criticos o que necessita de
remanejamento assistencial, reitero
COMED |que departamento de emergéncia 2 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA
ndo é ambiente controlado e

ariavelmente faz-se a necessidade
mudanca de fluxos a depender das
demandas

Regulamentacao das UPAS. PACIENTE NAO

UPARE GPARE 1DIA IDENTIFICADO - - - - SIM

Protocolo de classificagdo de risco.
ITempo de atendimento varia de
GPASO  [acordo com a demanda . 2DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA
classificacao de risco e demais
intercorréncias.

Por conta da Dengue e todos os servicos
lestdo super lotados, gerando uma maior| PACIENTE NAO

UPASA GPASA [atencao aos pacientés com médio e alto 26 DIAS B - B . NAO
risco, avaliagao essa realizada na triagem., IDENTIFICADO

GPACEIl  [Regulamentacdodas UPAS 12 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA

unidade superlotada houve umagrande
lquantidade de intercorrénciascom
[pacientes criticos 0 que necessita de
COMED [em@ nejamento asistencjal, re'rteNro que
[departamento de emergénciandoé
ambiente controlado e variavelmente faz-se
la necessidade mudanca defluxosa
[depender dasdemandas.

10 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA

Reforgc_) que durante o periodo.
OUV |ntercorr?nC|as e'superlotacaol _
as salas vermelhas e amarelas PACIENTE NAO

GPABR i i 4DIAS - - - - SIM
gggerzrag CC)J com capacidade acima do IDENTIFICADO

Regulamentacéo das UPAS e informacéo . CLINICA .
UPAGA COMED lque o colaborador cidado ndo mais parte do 6 DIAS SIM NAO LARANJA 24/02/2024 NAO
lquadro de profissionais do IGES, MEDICA

|Atualmente, o cenario de salide no DF é

critico devido ao aumento significativo nos CLINICA

GPAPL casos de Dengue. 9 DIAS SIM NAo VERDE 16/01/2024 MEDICA SIM

Devido ao cenario endémico para
[dengue, o volume de pacientes que
[procuram a unidade aumentou
lexponencialmente, causando
superlotagdo e deixando o atendimento|
mais lento.

UPARF COENF 6 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA

Prontuario foi enviado de forma segura
COENF [para o e-mail correto, conforme
informado pelo préprio solicitante..

CLINICA

9 DIAS SIM NAO VERDE 16/01/2024 MEDICA

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestao (Sistema MV e BI, e Planilha Excel.
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Desdobramento de 13 manifesta¢ées do 2° assunto mais demandado do Trimestre:

O 2 ASSUNTO (2) : SERVIDOR PUBLICO
1° REGISTRO DO

TEMPO DE ESPERA - " -
SETOR < TEM REGISTRO NO CLASSIFICACAO DATA DO CIDADAO SOBRE O
RESPONSAVEL SUSTIRICATIVA RS AT MV DE RISCO ATENDIMENTO [ ESPECIALIPADE] ™ oo inro

(SIM/NAO)

Ciéncia da chefia imediata e do CLINICA
UPANB GPANB  [elogiado, assim como a recomendagdo 7 DIAS SIM - AZUL 20/03/2024 MEDICA
[de anotagdo em ficha funcional.

Averiguagdo do ocorrido e tomada das
CLINICA

UPASS GPASS  [devidas providéncias de acordocomo 20 DIAS SIM - VERDE 24/02/2024 SIM
regulamento do IGES. MEDICA

SIM

Apuracao dos fatos e medidas CLINICA

GPACE corretivas. 20 DIAS SIM - BRANCO 16/03/2023 MEDICA SIM

Averiguacdo do ocorrido e
tomada as devidas providéncias N .
UPARE GPARE  [de acordo com o regulamento 14 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA

do IGES.

(;,ién_cija da chefia imediata e do N
elogiado, assim comoa PACIENTE NAO
COMED  |recomendacao de anotagdo em 4DIAS IDENTIFICAVEL - - - - SIM

ficha funcional.

Acdo interna para aplicagdo de Plano de|

Orientacado a todos os componentes do PACIENTE NAO
UPASA GPASA  |plantao citado sobre os fluxos 5DIAs - - - - SiM

tao 0 . IDENTIFICAVEL
institucionais praticados na Unidade,

Realizagdo de agbes comoreunidescomas CLINICA 5
COENF lequipes para pontuar melhoriasnos 19 DIAS SIM - AMARELO 13/03/2024 NAO
rocessos da Unidade. MEDICA

Ciéncia da chefiaimediata e do elogiado, CLINICA
COENF lassim como a recomendag&o de anotagao 15 DIAS SIM - AZUL 12/03/2024 MEDICA SIM
lem ficha funcional.

Ciéncia da chefia imediata e do
CMULT lelogiado, assim como a CLINICA

recomendacao de anotagdo em 20 DIAS SIM - AZUL 03/02/2024 SIM
fc%a funcio%a? < MEDICA

Apuracdo dosfatos mediante o Cédigode
Etica dos profissionais do IGESDF, Cédigode
épum "nggﬁ\ig?:rdlg IGESDF, Codigode

ticado -DF,além dasnormase
Upacs COENF regras da Unidade. Aplicagdode cursode
reciclagem de classificagdoderiscoe
pprotocolo de dor torécica para equipe de
lenfermagem,

Esclarecimentos e melhoria dos processos

COENF  [detrabalho, eagbes que visem boas praxis 17 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA
lcomportamentais no ambiente laboral.

9 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA

Pustificativa referente as escalas dos

20 DIAS 6 - - - - o
colaboradoes. ANONIMA ANONIMA

UPARF GPARF

Ciéncia da chefia imediata e do

! ] ~ PACIENTE NAO
COENF  [elogiado, assim como a recomendagéo 5DIAS IDENFICADO - - - - SIM
[de anotagao em ficha funcional.

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestdo (Sistema MV e BI, e Planilha Excel.
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Desdobramento de 13 manifestacées do 3° assunto mais demandado do Trimestre:

ASSUNTO (3) : ATENDIMENTO MEDICO

1° REGISTRO DO
TEM REGISTRO NO CLASSIFICACAO DATA DO CIDADAO SOBRE O
DE RISCO ATENDIMENTO ESRECLALIDADE] ASSUNTO

(SIM/NAO)

. [TEMPO DE ESPERA -
SETOR RESPONSAVEL JUSTIFICATIVA DA AREA
TECNICA

O dimensionamento da equipe

Imédica esta sendo revisado, a fim
de suprir a demanda da regido e R

UPANB COMED proporcionar agilidade no 13 DIAS SIM AMARELO 30/03/2024

atendimento

CLINICA

MEDICA SIM

Profissionais da Unidade trabalham
dentro dos Valores Institucionais
[preconizados pelo Instituto que se PACIENTE NAO
constituem como parametros TN DIAS IDENTIFICADO - - - - SiM
[basicos que direcionam os
relacionamentos internos e externos.|

UPASS COMED

JAtendimento estava restrito
por superlotacgdo, sendo
necessario priorizar os casos de
maior gravidade, sobre a falta
GPACE de termometro iremos apurar 16 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA
os fatos e adotar as medidas
cabiveis, pois a unidade ndo
lesta desabastecida de tal
lequipamento.

JApuracao dos fatos junto a
UPARE | NUQPH/GPACE [NUQPH.

4 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA

lJApuracéo dos fatos e

COMED/GPASO [esclarecimentos. 10 DIAS SIM - AMARELO 1/03/2024 CLINICA

MEDICA SiM

JAtendimento ao paciente..
Evidenciado superlotagaoe i CLINICA
UPASA COMED ,?ra.nde inidice de casosdadengue. [ 20 biAs SIM - LARANJA | 03/02/2024 SIM

reinamento e orientagdes para MEDICA
lequipe .

IApurracdodos fatos e realizagdode
GPACE reunido com colaboradores novatos

labordando otema “cuidadocomoo
[pacientes.”.

06 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA

No diaa Unidadetinhaapenas um
[plantonista prestando atendimento nd|
lconsultdrio enquanto os outros
lestavam em atendimentocomas
COMED [demandas internas, Outrossim, foia 12 DIAS ANONIMA - - - - ANONIMA
superlotagdo que houve umagrande
lquantidade de intercorréncias com
[pacientes criticos necessitando de
remanejamento.

iéncia da chefia imediata e do
CLINICA

[eloglado, assim como a
COMED recgmenda%go de anotag&o em 03 DIAS SIM - VERDE 15/02/2024 MEDICA SIM
ficha funcional.

Epidemia de Dengue.,logo,devidoa
superlotagdo da unidade e ao CLINICA
COMED laumento do fluxo de pacientes, muitod] 06 DIAS SIM - AMARELO 13/03/2024 SIM
[paciente precisaram aguardar mais MEDICA
[que o previsto.

Epidemia de Dengue., logo,devido a
superlotagdo da unidade e ao aumento
COMED o fluxo de pacientes, muitos paciente 09 DIAS SIM - LARANJA 09/03/2024 CLINICA
lprecisaram aguardar mais que o MEDICA
[previsto.

SIM

Epidemia de Dengue., logo, devido
4 superlotagdo da unidade e ao CLINIICA
COMED laumento do fluxo de pacientes, 08 DIAS SIM - VERDE 22/03/2024 MEDICA SIM
Imuitos paciente precisaram

laguardar mais que o previsto.

JAtendimento realizado conforme CLINICA
COMED orotocolo Manchester. 10 DIAS SIM AMARELO 12/02/2024 MEDICA SIM

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestdo (Sistema MV e BI, e Planilha Excel.

Com base nas tabelas de desdobramento dos assuntos, fica evidente que as
justificativas precisam ser mais claras e precisas para garantir que o cidaddo
compreenda que suas perguntas, duvidas e insatisfagbes estdo sendo devidamente
abordadas. A insatisfacdo nem sempre é resultado de uma negacdo, mas muitas
vezes surge devido a problemas sociais e politicos, entre outros. No entanto,
podemos atenuar isso, esclarecendo ao cidaddo que todas as instituicbes seguem
uma conduta, regimentos e legislagcbes que devem ser respeitadas.

As Unidades devem se esfor¢car para humanizar ao mdximo suas respostas,
mantendo-as alinhadas as normas. E crucial conscientizar os gestores e aprimorar
as ag¢obes para resolver os servicos que ainda ndo estdo atendendo adequadamente
os cidaddos. Apesar de a maioria das questbes ja terem sido respondidas, ainda
precisamos melhorar nossa eficdcia para promover uma participa¢cdo social mais

efetiva.
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2024
VARIAGAO DE RESOLUTIVIDADE
1° TRIMESTRE

1° TRIMESTRE

Quantidade Percentual Quantidade Percentual Quantidade Percentual
manifestagio resolutividade manifestagio resolutividade "‘a“'f(f/;‘a?“ resolutividade
upANE 61 20% ) 40% 50,82% -100%
UPASS 32 43% 88 20% 175% 53%
40 50% 84 20% 110% 60%
UPARE 36 12% 91 14% 152,78 -17%
49 33% 76 30% 55,10% 9%
UPASA 58 67% 89 18% 53,45% 73%
30 0% 55 33% 83,33% 0%
64 33% 75 17% 17,19% 48%
14 100% 27 50% 92,86% 50%
UPAGA 40 29% 93 67% 132,5% -131%
38 0% 68 25% 78,95% 0%
UPARF 47 0% 65 43% 38,30% 0%
- 108 40% 76 1% 29,63% 73%
TOTAL 617 Média (33%) 979 Média (30%) 77,74% Média (9%)

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestao (Sistema MV e BlI, e Planilha Excel.

Andlise dos Resultados Apresentados:

Na avaliagdo da eficacia da resolutividade em 2024, abrangendo as 13 Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs), observou-se um total de 979 manifestacdes, resultando em uma média de
resolutividade de 30%. Em contrapartida, no ano de 2023, foram registradas 617 manifestacoes,
apresentando uma média de resolutividade de 33%. Isso indica um acréscimo de 77,74% no numero
total de manifestacdes entre 2023 e 2024. No entanto, a média de variacdo na resolutividade foi de 9%
ao ano.
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1° TRIMESTRE

1° TRIMESTRE

VARIACAO

. Percentual de - . Percentual de : Percentual de
Quantidade | manifestacdo | Prazo médio | Quantidade manifestagdo Prazo médio de Quantidade manifestagéo
manifestacdo| respondida de resposta | manifestagao respondida fora | resposta (dias) manifestagdo respondida
vencida fora do prazo (dias) vencida do prazo vencida (%) fora do prazo
uPANB 0 0 15,4 0 0 13,9 0% 0%
UPASS 0] 1 13,9 0 2 13,6 0% 50%
0] 0 16,2 o] 0] 15,2 0% 0%
UPARE 0] 0] 16,5 0 3 16 0% 100%
0] 0 17,1 0 0 1, 0% 0%
UPASA 0] 0 17,2 0 0 14,3 0% 0%
0 0 14,4 0 0 1,4 0% 0%
0] 1 16,4 0 1 15,4 0% 0%
0] 1 18 0 0] 10,6 0% 0%
1 0] 14,9 0 0] N6 0% 0%
1 0 14,7 0 0] 15,6 0% 0%
UPARF 0] 0] 15,7 0 2 15,5 0% 0%
0] 6 17,7 0 0 15,5 0% 0%
Média Média
TOTAL 2 9 (0] 08 0% 12%
(16,07) (13,82) . .

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestéo (Sistema MV e Bl, e Planilha Excel.

Analise dos resultados fornecidos:
Deparamo-nos com uma série de desafios, tanto no sistema quanto na dinamica
da equipe. Ainda assim, nossa prioridade constante foi garantir o cumprimento
dos prazos e reduzir o tempo de resposta aos cidadaos. No primeiro trimestre,
notamos que nao houve a ocorréncia de respostas vencidas em comparagao com
o0 mesmo periodo do ano de 2023, embora tenham sido identificadas uma média
de 12% das respostas fora do prazo, as quais ndo resultaram em vencimento.
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INDICADOR i

A realizagdo de uma pesquisa de satisfacdo é fundamental para a avaliagao
constante dos servigcos oferecidos pela Ouvidoria. Seus indicadores podem
incentivar a gestdao a monitorar com afinco os prazos e as respostas fornecidas
aos cidadaos. Esses elementos criticos fornecem dados tangiveis sobre as
expectativas e o atendimento nas Unidades de Pronto Atendimento, permitindo

o desenvolvimento de estratégias para aprimorar a experiéncia global.

INDICADOR - 2024~ 1° TRIMESTE

MEDIA
) ] p iNDICE DE iNDICE DE

L _ ENDICEDE inpicepe | NDICEDE |INDICEDEc 1\ crpcio| INDICEDE |SATISFAGAO| INDICEDE |SATISFACA INDICE DE SATISFAGAO
DAS 13 iNDICE DE SATISFAGAO COM SATISFAGAO [SATISFAGA SATISFAGA|

RECOMENDAG COMA |RESOLUTIVIDA| COMO [RECOMENDA| ocoMo coMA
(ITYY9 RESOLUTIVIDADE | O SERVICO DE A0 coMo [ocomo | ~IrL DE seRVICODE| Ao |atenpiven] ©SOMO | pesposta

OUVIDORIA ATENDIMENTO| SISTEMA OUVIDORIA To SISTEMA

MEDIA 33% 42% 44% 40% 56% 37% 30% 57% 57% 57% 69% 44%

TOTAL

EESIE BICEIDEIES T DR INDICE DE SATISFAGAO COM iNDICE DE INDICE DE SATISFAGAO | iNDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFAGAO COM A
S 0O SERVICO DE OUVIDORIA | RECOMENDAGAO | COM O ATENDIMENTO SISTEMA RESPOSTA
MEDIA 1% -2631% -280% -298% -1884% -1590%

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestéo (Sistema MV e BlI, e Planilha Excel.

Na analise da pesquisa de satisfagao realizada no primeiro trimestre de 2024, foi constatado que
alcangamos uma resolutividade de 30%, o que representa um aumento de 10% em relagdo ao mesmo
periodo em 2023. E importante ressaltar que, ao analisar os diferentes indicadores, observamos
variagdes significativas. Por exemplo, o Servi¢co de Ouvidoria teve uma reduc¢ao de 26,31%, enquanto o
indice de Recomendacao e o indice de Satisfacdo com o Atendimento apresentaram queda de 22,80%
e 29,82%, respectivamente. Além disso, o Indice de Satisfagcdo com o Sistema registrou uma
diminuicdo de 18,84%, e o indice de Facilidade de Uso do Sistema teve uma reducdo de 15,90%. Essas
informacdes nos permitem identificar areas especificas que demandam atencdo e possiveis

melhorias, visando sempre o aprimoramento continuo de nossos servigos.
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No relatdrio referente ao primeiro trimestre de 2024, observamos um aumento significativo nas
manifestagdes devido a superlotacdo causada pela pandemia de dengue. Atualmente, nossa taxa de
resolutividade é de 30%, e nosso objetivo para o proximo trimestre € alcancar 42%. Almejamos atingir
100% de respostas dentro do prazo, sem atrasos, e reduzir o tempo médio de resposta para 10 dias.

A maioria das solicitagbes é realizada pela internet, o que € apropriado para as Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs), que lidam com emergéncias e urgéncias. Observamos que algumas unidades
tém uma melhor compreensdo do Sistema Participa, o que permite uma participagdo mais efetiva.
No entanto, ainda ha confusdo entre as tipologias por parte dos manifestantes, resultando em um
grande numero de reclamagdes. Sugerimos, portanto, uma divulgagcdo mais eficaz dessas tipologias
nas UPAs. Embora solicitemos a corregdo de fluxo para a alteragdo da classificagdo ou assunto, nem
sempre é possivel fazer essa transicdo devido ao prazo minimo de 10 dias para sua efetivagdo.

Os assuntos mais frequentemente abordados estdo relacionados ao Atendimento em Unidades de
Pronto Atendimento, com uma taxa de resolutividade de 28% neste trimestre. Para o Servidor Publico,
a resolutividade é de 19%, enquanto para o Atendimento Médico, atingimos 99%. Esses numeros
indicam que temos um indice significativo de respostas que podem ser efetivas.

A maioria dos pacientes das UPAs é classificada no MV (risco verde, azul, branco e amarelo),
geralmente com a especialidade de Clinica Médica. As unidades que demandam maior ateng¢do sdo:
Geréncia, Coordenag¢do Médica e Coordenacgdo de Enfermagem.

Nas proximas quatro pdginas, apresentamos o cronograma das visitas anuais as UPAs, juntamente
com fotos dessas visitas em cada unidade. O objetivo dessas visitas é fortalecer a relagdo com as
dreas técnicas e fornecer orientagbes sobre as agbes e atividades da Ouvidoria, com foco especial na
promog¢do da participag¢do social.

Devido a eficdcia e assertividade dessas visitas, elas se tornardo um Programa Anual. Esse programa
abordard aspectos importantes, como a qualidade das respostas, a resolutividade e a apresentagcdo
de relatdrios analiticos para que a gestdo compreenda o que precisa ser aprimorado, com base nos
dados extraidos do Painel de Ouvidoria. Acreditamos na melhoria continua desses apontamentos e
trabalhamos com dedicag¢do e foco na humanizag¢do, alinhados a normatizagdo. Contamos com uma
participacdo social inclusiva e ativa.
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Conclusao:

O Nticleo de Ouvidoria das UPAs foi incorporado a estrutura da instituicdo neste trimestre, com o
objetivo de aprimorar a comunicagdo entre os cidaddos, gestores e 0 IGES. O foco foi melhorar os
processos de fluxo, a comunicagdo, a resolutividade alinhada a qualidade das respostas e
fornecer aos gestores informagdes sobre os assuntos mais relevantes para a melhoria dos
Servigos.

A primeira iniciativa do Niicleo foi reduzir os atrasos nas demandas e manter os prazos do
sistema. Em seguida, foi elaborado um cronograma de visitas as UPAs para melhorar os servigos
para os cidaddos e a gestdo. Durante essas visitas, foram discutidos temas como o
funcionamento do Sistema Participa, a qualidade da resposta, a resolutividade, a apresentagdo
do painel de Ouvidoria, as demandas de dentincias e a importancia da Unidade para a sociedade
e sua participagdo social.

Apds essas visitas, a equipe planeja continuar com essas visitas anualmente. Outro projeto em
andamento é o “Bate Papo com os Gestores”, com o objetivo de manter o gestor focado no que é
realmente importante para o cidaddo e aproximar ainda mais esses dois membros com uma
mediagdo positiva e focada na resolucdo de questdes importantes para a melhoria continua.

Além desses projetos, temos o “Café com Ouvidoria” com os Niicleos vinculados as UPAs, para
fortalecer os lagos e 0 entendimento dos processos da instituicdo e apresentar a Ouvidoria como
uma aliada para a melhoria dos servigos.

O Ntcleo pretende expandir a equipe para atender ds necessidades dos gestores das UPAs. Ja
temos uma sala no Hospital de Base com dois colaboradores e estamos aguardando a chegada de

mais um para agilizar os prazos de resposta e focar em Projetos de Gestdo.

Lamentamos que alguns gestores ndo puderam participar, mas planejamos compensar essa
lacuna com o agendamento de “bate-papos” com os gestores.
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"ELOGIAR" SIGNIFICA RECONHECER AS ACOES POSITIVAS DE OUTRA
PESSOA, PROPORCIONANDO DIVERSOS BENEFICIOS PARA TODOS OS
ENVOLVIDOS. ESTE GESTO FORTALECE AS QUALIDADES E HABILIDADES
DO INDIVIDUO, PROMOVE ALEGRIA, FORTALECE OS LAGCOS
INTERPESSOAIS, AUMENTA A AUTOCONFIANGCA E SEGURANGCA, CONTRIBUI
PARA ALIVIAR DIFICULDADES, REFORCA A IDENTIDADE E A AUTOESTIMA,
ENTRE OUTROS BENEFICIOS.

EQUIPE DO NUCLEO DE OUVIDORIA:

CHEFE DO NUCLEO DA OUVIDORIA - UPAS:
LUCIANA PARENTE MACEDO ANDRADE

ASSESSOR:
LEONARDO GOMES LOUZEIRO

COORDENACAO DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA:
LEONARDO MASCARENHAS NOGUEIRA NERY MACIEL (SUBSTITUTO)

UPR2h

UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO



