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O que faz as UPAS

mnJ

NTRODUCAC

A Unidade de Pronto Atendimento 24 horas (UPA 24h) faz parte da Rede de Atendimento
de Urgéncia e Emergéncia, oferecendo uma estrutura simplificada que engloba servigos
como radiologia, pediatria, exames laboratoriais e leitos de observagdao. 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 observacdo por até 24 horas e encaminhé-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 Instituigao.

A estrutura das UPAs é detalhadamente descrita neste relatdrio, com base na analise dos
registros das interagcdes recebidas, processadas e respondidas pela Ouvidoria das UPAs
(Unidades de Pronto Atendimento/IGESDF), abrangendo solicitacdes, informacdes,
reclamacdes, elogios, sugestdes e denudncias. 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 relatdrio promove a transparéncia e contribui para a otimizagcao dos procedimentos
laborais, identificando areas passiveis de revisdao 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.

RELATORIO DO 2° TRIMESTRE
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Estrutura Organizacional - UPAS

Unidade de Atengao Pre-Hospitalar

Superintendéncia de Atencdo Pré-Hospitalar (SUPPH)

Niicleo de Vigilincia Epidemioldgica |

Assessoria

Geréncia Geral de Assisténcia (GEGAS)

| | ueare | | ueave | | weasr | | upacen |

e l n# = o == ==
COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED LOMED
COENE COENE OOEME COENE COENE COENE CotNE COENE coOtNE COENE COENE COENE COENE
AT MY CHMULT CMULT ALY CMULT CANLT MUY ALY LT CMuLT CMULT CMULT

Servigos de AssistEncia

(5UFPH) conduta profissional, conduta ética, dendncias , sigilosos, novas URAS,

*Insumos Transporte :n@m:wmrmm fiscalizagho nas UPAS e dirvida de tramitagha.

ST *Manutencio e -mum-‘n‘mun
*Seguranga Suporte T + Noiickon o Manuteng3a & Infraesarutura - HUMPH (GEGAS) regidies, elogios dos terceirizados da recepglo , sigilosos e colsboradores
* Almaxarifado «Arquive + Niieleo e Seguranga - NUSUH subordinadas,
* Patri i sHotelaria * Miichen de Hotelaria - NUHPH

ok = Nucleo de Tecnologia da Informagda - HUTUH {GPA) atendimento/ superiatagdo/UT) VIDA

*Manutengio + Niichen de Almonarifado. NUKPH

Predial * Niichen de Infumos Fanmacduticos e OPME - NIFPH COMED atendimento médico/ escala Médica
*Produgdo * Miichen de Planejamento e insumos - NUPIH

+ Nieheo de Trarsporte - NUTRA

» Nuckeo de Faturamento & Produgdo - NUFFH

* Mticleo da Qualidade e Seguranga do Paciente - NUGPH
+ Niickeo de TICD/UPH = HUTUH

= Niickeo de Tramsporte & Remogso de Paciente - WUREM

UPAGA

COENF triagem/mabilidade de pacientes internos/gestBo de Leitos

CMULT nutriglo/exames/radiologia/laboratdrie/farmécia e assisténcia

Socialfedontalogis fikoterapia

GPAGA GAMA
UPAPR GPAPR PARANOA
UPARF GPARF RIACHO FUNDG I
UPAPL GPAPL PLANALTINA
UPAVP GPAVP VICENTE PIRES
UPABR GPABR BRAZLANDIA
UPACEI GPACEIl CEILANDIA NI
UPACEI GPACEI CEILANDIA I
GPANB NUCLEO BANDEIRANTE
PORTE Il SPASA SAMAMBAIA
GPARE RECANTO DAS EMAS
GPASS SAO SEBASTIAD
GPASO SOBRADINHO

No trimestre atual de 2024, o organograma que 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
modificacoes € proporcionar respostas mais rapidas e eficientes para os cidadaos.

RELATORIO DO 2° TRIMESTRE
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APRESENTACAO

A importancia da Ouvidoria como espaco
institucional
A Ouvidoria € um espaco institucional que
busca fomentar o relacionamento entre a
populacao e o governo. Seu objetivo e
encontrar solucoes 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
Administracado Publica. Melhor atendimento

PR

INDRE /-
) Pntwm/*
AENDNENTD

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

yr 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 ambos dispoe
sobre o Sistema de Gestao de Ouvidoria do Distrito
Federal - SIGO/DF. O relatorio apresenta uma analise
referente as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria das
UPAS durante o periodo de 1° de abril a 30 de junho 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 relatério sera publicado
trimestralmente no sitio institucional do o6rgao ou
entidade.

RELATORIO DO 2° TRIMESTRE 03
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VISAO GERAL

No segundo trimestre de 2024, todas as unidades de Pronto Atendimento (UPAS), divididas
por regides administrativas, receberam 1062 manifestacdes. Esse numero é
significativamente maior do que as 682 manifestacdes recebidas no mesmo periodo de
2023. O aumento se deve a Superlotacao nas UPAS, a Pandemia de Dengue, Atendimento
em Pediatria e Divulgacao dos casos em Midia, Divulgagao e Implantacao dos Programas
da SES acionados no IGES dos Servigos de Ouvidoria.

Regiao Administrativa Total de Manifestacao

Nucleo Bandeirante 101
Sao Sebastiao 95
Ceilandia | 86
Recanto das Emas 75
Sobradinho 83
Samambaia 95
Ceilandia Il 41
Paranoa 116
Brazlandia 42
Gama 104
Planaltina 83
Riacho Fundo 60
Vicente Pires 81

Total 1062

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 31/07/2024
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VISAO GERAL

O relatorio das 13 Unidades de Pronto Atendimento (UPAs) revela uma
media de resolucao de 32%, com quase 100% de respostas dentro do prazo,
totalizando 971 questdes respondidas em uma media de 11,24 dias. A
maioria das solicitagdes foi feita online devido a auséncia de atendimento
presencial da Ouvidoria, indicando maior conscientizacao dos cidadaos
sobre o Sistema de Ouvidoria - PARTICIPA.

As questdes resolvidas e nao resolvidas sao avaliadas pelos cidadaos na
pesquisa de satisfacao, sendo registradas conforme a satisfacao ou
insatisfacao do cidadao. No total, 32 questdes foram resolvidas e 59 nao
foram, evidenciando a insatisfagcdao e a necessidade de melhorar a
qualidade das respostas.

Durante visitas as Unidades, foi enfatizada a importancia de respostas
claras, objetivas e sem jargoes, diretamente relacionadas as perguntas dos
cidadaos. O objetivo do Nucleo de Ouvidoria das UPAs & promover uma
gestao consciente e acolhedora, visando a maxima satisfacao do cidadao e
incentivando a participacao social ativa.

MANIFESTACAO FORMAS DE ENTRADAS

RECEBIDAS
Total de
Recebidos: 1062 Presencial: 12
Respondidas: 971 I dad indice de Prazo médio de

Resolutividade: cumprimento do res tac). 9

A X posta (dias): 11,24% .

Resolvidas: 30 Média de 32% prazo de resposta: ’ Internet: 511
Resolvidas apés 100%

complementar: 02
Telefone: 539

Nao resolvidas: 56

Nao resolvidas apos
complementar: 03

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 31/07/2024 e Controle Interno de Gestéo (Sistema MV E PAINEL DE INDICADORES),

Neste relatdrio, 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
Quvidoria das UPAS. As informacdes abrangem as manifestacdes recebidas dos 03 canais
de entrada de manifestacdes (telefone, internet e presencial), observado a entrada de
midia em fase de teste durante o 2° trimestre de 2024.
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u? TIPOLOGIAS

A maior parte das manifestagcdes recebidas pelas UPAs
consistiu em reclamacdes, totalizando 1062 registros
Adicionalmente, observou-se a recepc¢cao de:

RECLAMAGAO \

TOTAL DG
REGISTROS

2023: 617
2024: 979

—>

SOLICITACAO / \‘ SUCESTAO

Total: 6 Total: 0
1% 0%

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 31/07/2024 e Controle Interno de Gestéo (Sistema MV E PAINDEL DE INDICADORES)
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FORMAS DE
ENTRADA

Em relacdao as formas de manifestagcao nas Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs), estas podem ser realizadas por meio da
internet (através 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, é importante ressaltar que as UPAs nao possuem uma sede
préopria para atendimento presencial. Dessa forma, observa-se que o
atendimento presencial é 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 dispde da informacao de que o
atendimento é predominantemente realizado pela internet.

Formas de Entrada

2° TRIMESTRE DE 2024
13 UPAS

°Telefor1e= 308 Telefone = 539

31/07/2024 e Controle Interno de Gestdo (Sistema MV e BI, e Planilha Excel).

@:’" Internet = 51

No segundo trimestre de 2024, houve um aumento nas demandas em
comparacao ao primeiro trimestre de 2023. As solicitagcdes pela
internet e telefone foram minimas. Estamos planejando uma ag¢ao
para melhorar o atendimento presencial nas Unidades de Pronto
Atendimento, e ainda estamos estudando como implementa-la.

RELATORIO DO 2° TRIMESTRE 07
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NUMERODE
MANIFESTACOES
RECEBIDAS

Registramos no 2° trimestre de 2024 um total de 1062 (mil e
sessenta e duas)manifestacdes, em relacao ao 2° trimestre de
2023 um total de 682(seiscentos e oitenta e duas)
manifestacgoes.

AMARMARA

Total de Manifestacoes Recebidas
22 Trimestre

2024

1062

2023

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 31/07/2024 e Controle Interno de Gestéo (Sistema MV e B, e Painel de Indicadores)

RELATORIO DO 2° TRIMESTRE
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ASSUNTOS + DEMANDADOS
- 2° 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, Atendimento Médico, Atendimento em
Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais), Atendimento em Unidade
Basica de Saude (Centros de Saude, Postos de Saude), e Internaciao em
Hospital Publico do DF.

N&o resolvida/
Resolvida/Resolvida N3o resolvida No Fora do
apo6s complementar apos prazo Prazo

complementar

Prazo médio
de respostas Resolutividade
em dias

Assuntos Qtd

1) Atendimento em
Unidade de Pronto 637 18 19 636 1 n,5 46,23%
Atendimento

74 o 1 74 o 6,55 0%
B e 149 7 19 149 0 n,33 13,15%
Médico
20 1 3 20 ] 10,05 0,76%
5)Atendimento em
Unidade Basica de
Saude (Centros de 15 1 0 15 0 514 7,69%
Saude, Postos de
Saude)
6) Internacdo em
Hospital Publico do 20 (o] 3 20 (o] 7,46 7,69%
DF

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 13/08/2024 e Controle Interno de Gestdo (Sistema MV e BI, e Planilha Excel).
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E IGESDF

ASSUNTOS + DEMANDADOS
- 2° TRIMESTRE/2024

Os temas mais requisitados pelas 13 Unidades de Pronto Atendimento e suas
orientacdes correspondentes sao: Atendimento em Unidade de Pronto
Atendimento, Servidor Publico, Atendimento Médico, Atendimento em
Unidade Hospitalar (Hospitais Regionais), Atendimento em Unidade Basica de
Saude (Centros de Saude, Postos de Saude), e Internagdo em Hospital PubliCo
do DF.

RECLAMAGAO @ ELOGIOS @ SOLICITAGOES SUGESTAO @ INFORMAGOES DENUNCIAS
600

500

400 Atendimento em
Unidade de Pronto
Atendimento

300
576

200 Atendimento
Médico
Servidor Puablico

100

125

8 42 9 7
. . 2 i

Os topicos de Atendimento em Unidade Hospitalar — J
(Hospitais Regionais), Atendimento em Unidade Basica .

de Saude (Centros de Saude, Postos de Saude), e / m \

Internagcao em Hospital Publico do DF tiveram um —— > e
numero variavel de 15 a 20 registros, com uma media de

resolucao de 7,29%, representando um registro \ ‘ /
significativo.

RELATORIO DO 2° TRIMESTRE 10




INDICATIVOS DAS TABELAS DE DEMONSTRATIVOS DOS DESDOBRAMENTOS :

Os dados relativos as tabelas de desdobramentos dos assuntos foram compilados a partir das informagdes do PARTICIPA-DF, do SISTEMA INTERNO
MV, do SISTEMA SISREG (registros de atendimentos, regulacéo e classificacio de risco) e do CONTROLE INTERNO do Nucleo de Ouvidoria—UPAS.
Os registros foram categorizados da seguinte maneira:
PARTICIPA-DF:
e 1°Registro do Cidad&o sobre o assunto (SIM/NAO): Indica se 0 manifestante registrou uma ou vérias vezes 0 mesmo assunto objeto da
reclamac&o. Quando anénima o paciente ou manifestante ndo foi identificado.
CONTROLE INTERNO (NOVCH):
¢ Setor responsavél : Unidade(s) responsavel(is) pela resposta.
* Justificativa: Racionalizacio da unidade responséavel.
¢ 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 o 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 0 usudrio ndo ter sido
mencionado norelato.
(lassificacdo de Risco: Classificagdo do usudrio registrada no MV. Quando “Nao Classificado” o sistema ndo identificou.
Especialidade: Especialidade na qual o usudrio foi atendido.

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

ASSUNTO (1) : ATENDIMENTO EM UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO

[TEMPO DE ESPERA -| 1° REGISTRO DO

o=

£ TEM REGISTRO NO CLASSIFICAGAO DATA DO CIDADAO SOBRE O
SETOR RESPONSAVEL JUSTIFICATIVA DA AREA| 9 s ATENDIMENTO |[FSPECIALIDADE! TS
TECNICA - DIA M
(SIM/NAO)
Realizado uma orientag&o geral, " "
UPANB ' - - R
GPANB referente ao cadastro. 07 DIAS SIM NAO NAO
Realizado atendimento conforme o CLINICA
UPASS GPASS Protocolo de Classificagdo de Risco 04 DIAS SIM NAO VERDE 25/06/2024 MEDICA SIM

Protocolo de classificacdo de risco.
[Tempo de atendimento varia de
COMED lacordo com a demanda, 04 DIAS SIM - - - - NAO
classificagao de risco e demais
intercorréncias.

notificacdes de atrasos ou
irregularidades sao

GPARE devidamente encaminhadas a 7 DIAS SIM - - - - SIM
lempresa contratada

Protocolo de classificagao de risco.
ITempo de atendimento varia de
GPASO lacordo com a demanda, 7 DIAS SIM - - - - SIM
classificagdo de risco e demais
intercorréncias.

Medidas corretivas foram tomadas.
GPASA 8 DIAS NAO - - - - ANONIMA

Superiotacdoe umaaltademandade
GPACEIl procura por atendimento. 1DIA SIM - - - - SIM

superlotagdo e uma aftademandade

COMED N
procura por atendimento.

13 DIAS SIM - VERDE 23/05/2024 - SIM

Realizados os atendimentos e

GPABR avaliacao dos fatos para orientagaoe| 18 pias SIM - BRANCO 23/05/2024 - sIM
melhoria no atendimento.

VERGA COMED Orientagdo e alinhamento de conduta 5DIAS siM } } R } NAO
lApuracao dos fatos e aprimoramento
GPAPL continuo, 12DIAS sIM - - - - SIM
Realizado atendimento conforme o
UPARE COENF Protocolo de Classificacdo de Risco 5DIAs siM ) ) ) ) siM
|As medidas terapéuticas e de gestdo de
COENF leitos adequada foram realizadas em 5DIAS SIM - BRANCO 04/05/2024 - SIM

tempo habil.

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

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

SETOR TEM REGISTRO NO CLASSIFICAGAO DATA DO ESPECIALIDADE CIDADAO SOBRE O
RESPONSAVEL MV DE RISCO ATENDIMENTO ASSUNTO

(SIM/NAO)

UPANB GPANB lAplicagdo de sansdo administrativa.

3DIAS NAO - - - - ANONIMA

Ciéncia da chefia imediata e do elogiado,
UPASS GPASS lassim como a recomendagc&o de anotagdo 04 DIAS SIM - - - - SIM
lem ficha funcional.

[Contratamos a THD. Estamos
trabalhando para que o painel de
chamada permita que o dentista
Ichame os pacientes pelo proprio
z'iﬁgzr%ﬁsaagﬁlcseeﬁ’éag; orientada 15 DIAS SIM - AMARELO 17/05/2024 ;';'g:g: NAO
identificacdo em todos os usuarios.
lAcolheremos todas as sugestdes
apresentadas para melhorar nosso
atendimento.

Desenvolvendo habilidades técnicas
le comportamentais nos gestores
[que estdo a frente das equipes
assistenciais.

atendimento humanizado e
COMED [conformidade com normas de 02 DIAS NAO - - - - ANONIMA

salde e protegao de dados.
Profissional ndo escalado para os turnos
UPASA GPASA no dia de atendimento. 09 DIAS SIM - - - - sIM

GPACE

UPARE GPARE 08 DIAS NAO - - - - ANONIMA

Realizou as medidas cabiveisem relagdoa CLINICA

COENF postura coma colaboradora 06 DIAS SIM - AZUL 03/05/2024 MEDICA SIM

Ciéncia da chefiaimediata e do elogiado,
COENF [assim como a recomendagdo de anotagdo 02 DIAS SIM - - - - NAO
lemn ficha funcional.

Ciéncia da chefia imediata e do elogiado,
CMULT lassim como a recomendagéo de anotagéo em 06 DIAS NAO - - - - NAO
fficha funcional.

[Convocac&o para orientagdo e alinhamento de
CMULT conduta conforme o Manual de Apurag&o Disciplinar 05 DIAS NAO - - - - NAO
para avaliagao de condutas inadequadas.

|Aplicacdo de plano de orientagao conforme a
CMULT Politica e normas da instituicao. 04 DIAS NAO - - - - ANONIMA

Ciéncia da chefia imediata e do elogiado,
GPARF assim como a recomendagéo de 05 DIAS NAO - - - - SIM
lanotagdo em ficha funcional.

JAcompanhamento e orientagdo dos - .
COENF gestores para otimizar o funcionamento 05 DIAS NAO - - - - ANONIMA
das Unidades de Pronto Atendimento.

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

5 ASSUNTO (3) : ATENDIMENTO MEDICO
1° REGISTRO DO
TEMPO DE ESPERA -| . -
TEM REGISTRO NO CLASSIFICAGAO| DATA DO CIDADAO SOBRE O
SETOR RESPONSAVEL JUSTIFICATIVA RBPgSEI::II:::AREA MV DE RISCO. ATENDIMENTO [ESPECIALIDADE] ASSUNZO
(SIM/NAO)

Ademanda interna da unidade, 5 R
UPANB COMED lcom pacientes em reavaliagéo e 4 DIAS NAO - - - - ANONIMA
lem internagdo estava excessiva.

Ciéncia da chefia imediata e do
elogiado, assim como a
recomendacdo de anotagao
e ficha funcional.

UPASS COMED 4 DIAS SIM - - - B SIM

O atendimento foi realizado
GPACE conforme gravidade do

. 5 DIAS SIM - - - - SIM
paciente.

[ e

plano de orientagdo ao
profissional conforme a

UPARE GPARE Politica e Normas da 5DIAS SIM - AMARELO 20/05/2024 CLINICA NAO
Instituicdo MEDICA

IA equipe médcia encontravem-

COMED/GPASO [se na unidade na data 9 DIAS SIM R VERDE 22/04/2024 CLINICA SIM
informada. MEDICA

seguiremos com a investigagao
internadetodaa da%a gtendlmento
e tomaremos as medidas
UPASA COMED Inecessarias em caso de 19 DIAS SIM - - - - SIM
identificagdo de ma pratica

Aplicaa(;éodastratatixalsdneces%ériasde
lacordo com o Manual de Conduta X A
GPACE Disciplinar. 01DIA NAO - - - - ANONIMA

Osfatosserdoapurados e adotadasas
COMED Imedidas cabiveis 06 DIAS NAO - - - - ANONIMA

Durante o acolhimento o
usuario é esclarecido que, a |
prioridade de atendimento é
seguido segundo a prioridade .
COMED mas gue oS’ mesmos podem se 03 DIAS NAO - - - - ANONIMA
direcionar as UBS para serem
atendidos a nivel ambulatorial.

investigacdo e correcéo de falhas para
COMED [evitar experiéncias insatisfatrias DIAS NAO - - - - ANONIMA

Ciéncia da chefia imediata e do
CLINICA

elogiado, assim como a -
~ ~ - AMAREL 1 14/2024 NA
recomendacdo de anotagéo 03 DIAS SIiM ©° 9/04/20 MEDICA °

lem ficha funcional.

COMED

IA Profissional Médica se prontificou
[a corrigirimediatamente o CID no
latestado médico, a ﬁm de(evwar 03 DIAS siM ) AMARELO 24/06/2024 CLINICA siM
[qualquer transtorno a paciente em

MEDICA
seu ambiente de trabalho

COMED

COMED Superlotacéo interna 5 DIAS NAO . - - - ANONIMA

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

Para garantir que os cidaddos compreendam que suas perguntas, dudvidas e
insatisfagbes estdo sendo abordadas, as justificativas precisam ser mais claras e
precisas. A insatisfagdo nem sempre resulta de uma negag¢do, mas pode surgir de
problemas sociais e politicos. Podemos atenuar isso esclarecendo que todas as
instituicées seguem condutas, regimentos e legislagbées que devem ser respeitadas.
As Unidades devem humanizar suas respostas, mantendo-as alinhadas ds normas. E
crucial conscientizar os gestores e aprimorar as a¢gées para resolver os servigos que
ainda ndo atendem adequadamente os cidaddos. Embora a maioria das questdes ja
tenha sido respondida, precisamos melhorar nossa eficdcia para promover uma
participa¢do social mais efetiva.
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2024

VARIAGAO DE RESOLUTIVIDADE

2° TRIMESTRE

2° TRIMESTRE

Quantidade Percentual Quantidade Percentual Quantidade Percentual
manifestagdo resolutividade manifestagdo resolutividade ’"a"'f(f/;‘a‘?” resolutividade
UPANB 62 25% 101 40% 62,90% 60%
UPASS 41 17% 95 25% 131,70% 47,05%
49 33% 86 25% 75,51% (24,24%)
UPARE 62 20% 75 60% 20,96% 200%
- 27 50% 83 40% 207% (20%)
UPASA 48 20% 95 33% 97,91% 65%
36 43% 41 67% 13,88% 55,81%
67 27% e 33% 7313% 22,22%
44 17% 42 0% (4,54%) (100%)
UPAGA 70 33% 104 43% 48,57% 30,30%
- 39 0% 83 25% 12,82% 100%
UPARF 58 33% 60 17% 3,44% (48,48%)
79 12% 81 29% 2,53% 141,66%
TOTAL 682 Média 25% 1062 Média 34% [Média6506%| Média 41%

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 :

Em 2024, a avaliacao da eficacia da resolutividade nas 13 Unidades de Pronto Atendimento
(UPASs) registrou 1062 manifestacdes, com uma média de resolutividade de 34%. Em 2023, foram
682 manifestagdes, com uma média de 25%. Isso representa um aumento de 65,06% no numero
total de manifestagcdes entre 2023 e 2024. A média de variagao na resolutividade foi de 41% ao
ano. Em 2024, houve um aumento significativo de demandas devido a fatores como
superlotacao, dengue e a agilidade da Ouvidoria nas respostas. Além disso, o NuUcleo passou a
receber mais denudncias, o que contribuiu para esse aumento.
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INDICADOR 1\\\‘

AN

2° TRIMESTE

2° TRIMESTRE

VARIACAO

Percentual de
. manifestagdo L. Quantidade Perc_entual f'e Prazo médio | Quantidade Perc.entual ::Ie
.Quantidade . ._|respondida fora Prazo medu? de manifestacdo mamfesta‘gao de resposta | manifestagdo manlfgstagao
manifestagao vencida do prazo resposta (dias) vencida respondida (dias) vencida (%) respondida fora

fora do prazo do prazo
0 0 14 0 0 6 0% 0%
UPASS 0 0 14,3 0 0 12,1 0% 0%
0 0 13,7 0 0 1, 0% 0%
UPARE 0 0 14 0 0 n.8 0% 0%
- 0 0 15,7 0 0 10,5 0% 0%
UPASA 0 0 15,1 0 0] na 0% 0%
0 0 13,7 0 0 9,3 0% 0%
0 0 15,6 0 0 10,5 0% 0%
0] 0 14,8 0 0 12,6 0% 0%
UPAGA 0 0 15,5 0 0 1,9 0% 0%

%

- 0 1 15,2 0 0 n7 0% (100%)
% %
UPARF 0 0 14,9 0 0 10,8 0% 0%
- 0] 0 14,7 0 0 10,8 0% 0%
ToTAL 0 1 Média 14,07 0 0 Mﬂe;'a 0% 0%

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

Analise dos resultados:

Enfrentamos varios desafios no sistema e na dindmica da equipe. No entanto, nossa prioridade
sempre foi cumprir os prazos e reduzir o tempo de resposta aos cidadaos. No primeiro trimestre,
nao houve respostas vencidas em comparacao com o mesmo periodo de 2023, embora 12% das
respostas tenham sido fora do prazo, sem resultar em vencimento. No segundo trimestre de
2024, melhoramos os servicos, reduzindo a média de resposta de 15 dias para 11,21 dias, uma
reducao de 3% em relacao ao ano anterior, sem respostas vencidas ou fora do prazo. Isso foi
possivel com o aumento da equipe para dois colaboradores no setor. Nosso objetivo é reduzir
ainda mais essa média para 10 dias.
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INDICADOR
N

A realizacao de uma pesquisa de satisfacao é fundamental para a avaliacao constante

dos servicos oferecidos pela Ouvidoria. Seus indicadores podem incentivar a gestao 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- 2° TRIMESTE

MEDIA o o
; : . iNDICE DE iNDICE DE
TOTAL ; DIl T inpice pe | NDICEDE |INDICEDE| 1\ 20| iNDICEDE |saTisFacko | iNpice be |saTisrach | INDICEDE (o) ricpack
DAS 13 INDICEDE | SATISFACAO COM SATISFACAO |SATISFACA SATISFACAO
RECOMENDAGC COMA |RESOLUTIVID| COMO |RECOMENDA| OcCOM O O COMA
S IRESCLURVIDADEY O SERVICODE Ao COMO | OCOMO | prcposta ADE SERVICO DE cho  |atenpiMen| SOMO Ipesposta
OUVIDORIA ATENDIMENTO| SISTEMA SISTEMA
OUVIDORIA TO
MEDIA 25% 55% 60% 60% 65% 42% 33% 79% 85% 79% 83% 73%

MEDIA
TOTAL
DAS 13

INDICE DE SATISFAGAO

UPAS

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

iNDICE DE
RECOMENDAGAO

INDICE DE SATISFAGAO
COM O ATENDIMENTO

iNDICE DE SATISFAGAO COM O
SISTEMA

SATISFAGAO COM A RESPOSTA

3%

3%

73%

MEDIA 2% 43% 41%
FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestao (Sistema MV e BlI, e Planilha Excel
Calculo de variacao: “=((valor final — valor inicial) / valor inicial) * 100".

Na analise da pesquisa de satisfagdao realizada no segundo trimestre de 2024,
constatamos uma resolutividade de 32%, representando um aumento de 8% em relacao ao

mesmo periodo de 2023.

Ao analisar os diferentes indicadores, observamos os seguintes aumentos em 2024 em
comparagao com 2023:

« Indice de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria: aumento de 24%
e Indice de Recomendacdo: aumento de 25%

e Indice de Satisfacdo com o Atendimento: aumento de 19%

e Indice de Satisfacdo com o Sistema: aumento de 18%

e Indice de Satisfacdo com a Resposta: aumento de 31%

Esses dados mostram que nossos servigcos estao melhorando tanto em resolutividade
quanto em satisfagdo do cidadao. Nosso objetivo é alcangcar uma resolutividade de 42%
até o final de 2025, promovendo uma relagdo mais humanizada entre o cidadao e as
unidades gestoras.
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ACOES DA EQUIPE OUVIDORIA
UPAS

No relatério do segundo trimestre de 2024, observamos um aumento significativo nas
manifestag¢ées devido a superlotacdo causada pela pandemia de dengue. Atualmente,
nossa taxa de resolutividade é de 32%, mas nosso objetivo é alcancar 42%. Embora ainda
ndo tenhamos atingido essa meta devido a alguns fatores internos, continuamos
trabalhando para alcanca-la. Conseguimos atingir 100% de respostas dentro do prazo
gracas a agées estratégicas dentro da Unidade. Agora, nossa meta é reduzir o tempo
médio de resposta para 10 dias; estamos quase g, com uma média atual de 11,21 dias.

A maioria das solicitagées é feita pela internet, o que é adequado para as Unidades de
Pronto Atendimento (UPAs), que lidam com emergéncias e urgéncias. Observamos que
algumas unidades tém uma melhor compreensdo do Sistema Participa, permitindo uma
participacdo mais efetiva. No entanto, ainda ha confusdo entre as tipologias por parte dos
manifestantes, resultando em muitas reclamacgées. Sugerimos, portanto, uma divulgacdo
mais eficaz dessas tipologias nas UPAs. Embora solicitemos a corre¢do de fluxo para a
alteracdo da classificagdo ou assunto, nem sempre € possivel fazer essa transicdo devido
ao prazo minimo de 10 dias para sua efetivacdo.

Uma iniciativa no més de maio foi o acesso ao usudrio do Paineis Analiticos de Ouvidoria
no Portal de Indicadores conforme a imagem abaixo:

g -J.{:—I-‘-I : r-‘\.

Portal de Irdicadenes - IGESDF = Wma %/_,{l” r
avangada ferramenta de analiie e &g F |
Crigeks pets Lel 1 6.2 70019 pass Smplar o maddss i
80 ITAuD) Hespnal o Bate (IHEDF)

L OUVIDORIAS

E importante dizer, que o Nucleo de Ouvidoria UPAS inseri os dados das 13 unidades em
tempo real para visualizagdao do cidadao.

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 atencdo sdo: Geréncia, Coordenac¢cdo Meédica e Coordenac¢do de
Enfermagem. Uma demanda frequente dos usudrios é referente ao Controle de Triagem,
cuja classificagdo nem sempre é aceita. Outra questdo € o tratamento oferecido pelos
profissionais (médicos, enfermeiros e técnicos de enfermagem).
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No primeiro trimestre, realizamos visitas as UPAs, fortalecendo a imagem e a relagéo
interpessoal com os cidaddos e gestores, além de aumentar o entendimento dos
gestores sobre a importdncia da Ouvidoria na participagdo social. Outra ag¢do iniciada
foi a apresentacdo bimestral de Relatdrios Analiticos para a Alta Gestdo, com o objetivo
de destacar os servicos que mais necessitam de melhorias, tanto assistenciais quanto

administrativas.

CAFE COM OUVIDORIA

20/06/2024 25/06/2024

28/06/2024

QUINTA-FEIRA TERCA-FEIRA SEXTA-FEIRA

LCAD PO 700

- Mucheo de Humanizaglo [NUHUM)
= Nitles ds Qualidsds & Segurangs do

= Micleo de Seguranca [NUSUH)
= Nieclas da Hoteleria [NUHPH)

= Ndcleo de T [NUTUH)
= Ndckeo de Manutenglo e Infra-
witruturer [ NUMPH)

- Nicleo de Arguives [NARUH]
=Niclso de Remoglo & Transports
da Packente (MUREM)

Pachents [NUQFH)
- Niicleo de Pessoas | MUPLUH)
= Nidcheo de Expariincia do Paciente

= Nicleo da Transportes [NUTRA) (NUEXP)

- LEANDRO VAZ FRANCO

+ ALESSANDRA SOUZA CORDEIRD
« GLENIO BALDUING DOS SANTOS
= VAGD [Vitdria) repressniants

- LIOMARDO CORTES JORGE

- STEPHANIE DE SOUZA SAKAYD

= ENY FERMANDA ALVES DOS SANTOS
- LUCAS EVANGELISTA DE MELO COSTA
- MARINA SDARES DE LACERDA

= JaSSaRs DE QLIVEIRAIILVA
= ELIDA FERREIRA DA SILVA

I Fonino: 1000 e 178 _[UCAD] Fosthncs B B8 110 [ L G0 Owvidonay Forknoc B b 1P PO DR

VISITA UPAS

CRONOGRAMA
HORARIO DE CHEGADA A UPA (14h)

10/06/2024 12/06/2024 26062014 2T 062024

RECANTO
CELANDWA IRCART] SOBRADINHC |  PARANCA
GERENTE sERENTE
e (== CONED s COMED Lol COMED GERENTE
s COENF L COENF

Hmin: 108 i 11K Hani 18 s s Hasi LIk ds 0n el B R Mg 10 hs ol | Hin 088 ks 1l

FLANAL TIHA

GERENTE COENF

Hgrn 180 aa R | Hosm MEbaa MR | Hor 1R s MR

IGESDF (@iges_df) - Reel do Instagram
41 likes, 2 comments - iges_df em June 11, 2024: "§§ Messa segunda-feira, aconteceu a
primeira edicdo do Bate-Papo com a Cuvidoria, A unidade escolhida para receber esse
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CENTRO DE LOGISTICA
DO IGES
VISITA DO NUCLEO DE
OUVIDORIA UPAS
JUNHO/2024

APRESENTAGCAO PARA OS
NUCLEOS VINCULADOS AS
UNIDADES DE PRONTO
ATENDIMENTO
JUNHO/2024

PARTICIPAGAO DO NOVCH -
INTEGRAGCAO DE
COLABORADORES

JUNHO/2024

=
GUAL A IMFORTANCIA
DA GUVIDDITA
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Conclusao:

O Nucleo de Ouvidoria das UPAs foco continua sendo melhorar os processos
de fluxo, a comunicacao, a resolutividade e a qualidade das respostas, alem
de fornecer aos gestores informacdes sobre os assuntos mais relevantes para
a melhoria dos servicos.

Neste trimestre, continuamos com alguns projetos, como:

e Café com Quvidoria
» Bate-papo com os Gestores

Observamos um crescimento nas demandas do ano passado até este
trimestre, devido a varios fatores, como maior agilidade nas respostas,
crescimento populacional nas unidades em consequéncia da superlotacao e
da dengue em evidéncia.

Continuamos com projetos a serem realizados por esta unidade, como
palestras, eventos e visitas in loco para atendimento presencial mensal. Ainda
estamos na fase de estudo para a efetivagcao dessas acdes.
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AGRADECIMENTOS - OUVIDORIA

"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 LACOS
INTERPESSOAIS, AUMENTA A AUTOCONFIANCA E SEGURANCA, CONTRIBUI
PARA ALIVIAR DIFICULDADES, REFORCA A IDENTIDADE E A AUTOESTIMA,
ENTRE OUTROS BENEFICIOS.

EQUIPE DO NUCLEO DE OUVIDORIA:

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

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

ASSESSORIA:
LEONARDO GOMES LOUZEIRO

KESIA VITORIARODRIGUES CALADO
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