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DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Unidade de Pronto Atendimento
24 horas (UPA 24h)

A Unidade de Pronto Atendimento 24 horas (UPA 24h) faz parte
da Rede de Atendimento de Urgéncia e Emergéncia. Ela oferece
uma estrutura simplificada que inclui servicos como radiologia,
pediatria, fisioterapia, odontologia, exames laboratoriais e leitos
de observacao. A UPA atende pacientes com condicoes clinicas
agudas ou agravadas e oferece primeiros socorros em casos
cirurgicos e traumaticos. Seu objetivo € manter os pacientes sob
observagao por até 24 horas e encaminha-los para hospitais, se
necessario.

O Instituto de Gestao Estrategica de Saude do Distrito Federal
(IGESDF) gerencia 13 UPAs, que sao:

e Porte I: UPA Gama, UPA Paranoa, UPA Riacho Fundo, UPA
Planaltina, UPA Vicente Pires, UPA Brazlandia e UPA
Ceilandia ll.

e Porte Ill: UPA Ceilandia, UPA Nucleo Bandeirante, UPA
Samambaia, UPA Recanto das Emas, UPA Sao Sebastiao e
UPA Sobradinho.

A Ouvidoria € o canal institucional que promove a interacao
entre a comunidade e o Instituto.

A estrutura das UPAs e detalhada neste relatorio, com base na
analise dos registros das manifestacdes recebidas, processadas
e respondidas pela Ouvidoria das UPAs (IGESDF). Essas
manifestacoes incluem solicitagdes, informacgodes, reclamagoes,
elogios, sugestdes e denuncias. Os dados foram coletados pelos
canais de acesso: atendimento presencial, linhas telefénicas
(160/162) e pelo site Participa DF.

Este relatorio promove a transparéncia e contribui para a
otimizacao dos procedimentos de trabalho, identificando areas
que podem ser melhoradas e fortalecendo a eficacia
organizacional. Alem disso, apresenta as estruturas das

~

INTRODUCAO

Unidades de Pronto Atendimento (UPASs), juntamente com suas
respectivas siglas, detalhadas nas tabelas contidas neste
documento.
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DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Funcionamento
UPAS

Unidade de Ateng¢ao Pre-Hospitalar

Superintendéncia de Atengao Pré-Hospitalar (SUPPH)

|
| Nicleo de Vigilancia Epidemiologica |

Geréncia Geral de Assisténcia (GEGAS)

[
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COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED COMED
COENE COENF coEME COENF cOEMF COENE EOENF COEMF COENF COENF COENF COENF
CRULT CWULT LT ChMuLT (=1 CPULT CMuLT CMULT ULt CMULT CMULT CPRULT CMULT
G meemmeeewn —
= — (SUFPH) conduta profissional, conduta ética, dendncias, sigilosos, novas UPAS,
*Insumos *Transporte B IS LA | fiscalizagBo nas UPAS e divida de tramitagBo.

= Nicleo de Pessoas - HUPUH

Farmactuticos *Manutencio e « Niscleo de Arquivo - HARUH ) ) )
*Seguranca Suporte T « Niscleo de Manuteng3o e Infraestrutura - HUMPH |GEGAS) raglﬁes., elogios dos terceirizados da recepgdo, sigilosos e colaboradores
» Almoxarifado » Arquive » Nicleo de Seguranga - HUSUH subordinados.
+Patriménio *Hotelaria *MNiicleo de Hotedaria - NUHPH
* Niicleo de Tecnologia da Informagio - MUTUH (GPA) atendimento/ superlotagBo/UT VIDA
*Manutencio *Nicleo de Almoxarifada- NUXPH
Predial * Niiclen de Insumos Farmacéuticos & OPME - NIFPH COMED atendimento médico/ escala Médica
*Produgio *Nicleo de Planejamento e Insumes - NUPIN
*Nixcleo de Transporte - NUTRA COENF triagem/mobilidade de pacientes internos/gestiode Leitos
*Nixleo de Faturamento ¢ Produglio - NUFPH
* Niscleo da Qualidade e Seguranca doPaciente - NUGPH CMULT nutrigio/exames/radiclogia/laboratorio/farmacia e assisténcia
m&nmﬂm-uumu

»Niicdeo de T e Remogiode Paciente - NUREM Social/odontologia/fisioterapia

. GPAGA
Os fluxos dos Servigos de UpaPR cparn T
Assisténcia e os vinculos dos UPARF GPARF RIACHO FUNDO I
Nucleos foram analisados em S = =
. . UPAVP GPAVP VICENTE PIRES
conjunto com as Unidades. O UPABR GPABR BRAZLANDIA
objetivo dessas modificacdes é MPRCE SEAEN CERAHDIAN
. . UPACEI GPACEI CEILANDIA I
proporcionar respostas mais T AR CERAE
rapidas e eficientes para o [T GPASA SAMAMBAIA
o GPARE RECANTO DASEMAS
C|dad50. GPASS SAO SEBASTIAD
GPASO SOBRADINHO
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A importancia da Ouvidoria como espacgo institucional

A Ouvidoria e um espaco institucional que busca fomentar o
relacionamento entre a populagcédo e o governo. Seu objetivo e
encontrar solugcdes para os problemas percebidos pelo cidadao em
conjunto com as areas tecnicas, garantindo a participacdo de
todos os envolvidos e identificando oportunidades de melhorias

para a Administracao Publica.
A;

e/ |

DEPRONTO
ATENDINENTO

Este Relatorio tem como objetivo atender a
Instrucdo 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 dispbem sobre o Sistema
de Gestdo 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
julho a 30 de setembro de 2024, incluindo as
demandas mais frequentes, o quantitativo de
demandas recebidas e 0 indice de
resolutividade. Conforme o inciso VI, art. 2°, da
referida instrucéo normativa, este relatorio sera
publicado trimestralmente no sitio institucional
do orgéo ou entidade.
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Equipe - Ouvidoria '.
UPAS

MSTITUTO DE GESTAD ESTRATEGICA
u DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

LUCIANA PARENTE MACEDO ANDRADE
CHEFE DE NUCLEO CORPORATIVO - OUVIDORIA

UPAS

Formada em Administragdo de Empresas com Habilitagdo em
Gestéo de Informacédo e Gestdo de Negocios.
Pos-Graduada em Gestdo de Projetos.

KESIA VITORIA RODRIGUES CALADO
ASSESSORIA TECNICA

Formada em Bacharel em Direito
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| Visao Geral

UPAS

O relatorio das 13 UPAs mostra uma meéedia de resolugao de 33,70%, com 100% das
respostas dentro do prazo, totalizando 932 questdes respondidas em uma média de 10
dias. A maioria das solicitagcoes foi feita online, mostrando que os cidadaos estao mais
conscientes sobre o Sistema de Ouvidoria - PARTICIPADF.

As questdes resolvidas e nao resolvidas sao avaliadas pelos cidadaos em pesquisas de
satisfacao. No total, 11 questdes foram resolvidas e 20 nao foram, mostrando uma
melhoria em relacao a 2023.

Durante visitas as Unidades, foi destacada a importancia de respostas claras e
objetivas. O Nucleo de Ouvidoria das UPAs busca promover uma gestao acolhedora e
incentivar a participacao ativa dos cidadaos.

=) =
MANIFESTACAD FORMAS DE ENTRADAS
RECEBIDAS

Total de
Recebidos: 932
Respondidas: 874 ; 5

Resolutividade: indice de cumprimento  prazo médio de resposta Telefone: 458
Resolvidas apés Média de 33,70% do prazo de resposta: (dias): 10 dias Internet: 463
complementar: 21 100%

Presencial: 11

N3ao resolvidas e/ou apés
complementar: 37

*Conforme avalia¢do do cidadao no site ParticipaDF
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/ em 26/11/2024.

§ ' IGESDF

NS UTO DE GESTAOQ ESTRATEGICA
DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL
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| Visao Geral

IGESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

UPAS

. . . . Total de
e A OQuvidoria das Unidades de Pronto Reglao Administrativa Manifestagéo
Atendimento (UPAs) serve como um canal
de comunicagdo entre os usuarios dos
servicos de saude de urgéncia e ;
emergéncia e a administragédo do IGESDF. PARANOA %3
Ela garante que sugestdes, elogios, VICENTE PIRES 73
reclamacdes e denuncias sejam ouvidas e
tratadas com a devida atencéo. PLANALTINA 72
e As UPAs séo classificadas como Porte | e GAMA -
Porte Ill, totalizando 13 unidades nas
regides administrativas representadas na RIACHO FUNDO 51
tabela ao lado. Neste trimestre de 2024, -
registramos Q32 manifestagodes, BRAZLANDIA 43
comparadas a 677 no mesmo periodo de CEILANDIA I >7
2023, representando um aumento de 37%.
e No grafico abaixo, observa-se que, no PORTE Il
Porte |, a regido administrativa do Paranoa
teve o maior numero de manifestacdes CEILANDIA ns
neste trimestre, com 23,1% das demandas. SAMAMBAIA 13
No Porte Ill, a regido com maior numero
de demandas foi Ceilandia, com 23,5%. A NUCLEO BANDEIRANTE m
regiao com menor numero de
manifestagcdes no Porte | foi Brazlandia, SOBRADINHO 60
devido ao menor numero de habitantes. RECANTO DAS EMAS 53
No Porte Ill, Sdo Sebastido teve uma
melhoria nos servigos, resultando em SAO SEBASTIAO 47
menos manifestacdes.
Total 932
BRAZLANDIA SAO SEBASTIAO
107% PARANOA RECANTODAS EMAS CEILANDIA

231%
RIACHO FUNDO
12.7%

PORTE I

GAMA

17.6% VICENTE PIRES

18.1%

PLANALTINA
17.9%

10.6% 23.5%

SOBRADINHO
12%

PORTE Il

SAMAMBAIA
22.5%

NUCLEO BANDEIRANTE
221%
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Visao Geral

Nz

UPAS

TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES

Total: 746 avlp Total: 134
80,7% 14%

Total: 40 ‘ ‘ Total: 9
4% 1%
‘ Total: 2
0,20%

Neste trimestre de 2024, recebemos 932
manifestacdes, sendo 80,7%
reclamacdes, 14% elogios, 4% denuncias,
1% solicitacbes, 0,10% pedidos de
informacdo e 0,20% sugestdes. A maioria
das reclamag¢des nas UPAs pode ser
atribuida a falta de clareza sobre o
significado de cada tipo de
manifestacdo, o que gera confusdo entre
os cidadaos. Para melhorar isso,
lancamos o Projeto Visita as UPAs no
primeiro trimestre deste ano, com o
|GESDF objetivo de otimizar o fluxo e orientar os
OF SAUDE 00 DISTITO FEDERAL gestores sobre a importancia de divulgar
corretamente os servigcos da Ouvidoria.

site ParticipaDF
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/ em 26/11/2024.
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Visao Geral ,

______pueas(
HDHBG Numero;eecznba;;l;f:stagﬁes
932 2024

RECEBIDAS

677 2023

RECEBIDAS

Em 2024, recebemos 932 manifesta¢des, comparadas
as 677 de 2023. Isso representa um aumento de 37%,
Oou seja, 255 demandas a mais. Esse crescimento se
deve a superlotacdo, ao surto de dengue e a prestacao
de novos servicos, como pediatria e fisioterapia.
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Formas de
Entrada 3

As manifestacdes das UPAs podem ser realizadas pela internet
(participa-df), por telefone (ouvidorias seccionais 162/160) e
presencialmente (nas sedes do Hospital de Base, Hospital Santa Maria
e outras seccionais), pois as UPAs ndao possuem sede propria para
atendimento presencial.

3° Trimestre

INSTITUTO DE GESTAO ESTRATEGICA
DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

2023 2024
Iy

Fonte: https://www.participa.df.gov.br/pages/auth 26/11/2024

Das 932 manifesta¢des recebidas, 463 foram feitas pela internet e 458 por
telefone, com apenas 11 feitas presencialmente. A diferenca entre internet e
telefone é de apenas 1%. Muitos cidaddaos ainda nao sabem que podem
registrar suas demandas presencialmente em qualquer unidade seccional do
Distrito Federal, como as AdministracBes Regionais e Hospitais Regionais,
independentemente do assunto.
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ASSUNTOS + DEMANDADOS

3 TRIMESTRE 2024 off. icespr

ASSUNTO 01 UPAS

ATENDIMENTO EM UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO
Qtd Resolvida N3o resolvida | Noprazo | Fora do prazo f;:::st:;i? di:: Resolutividade
UPANB 74 1 4 74 0 12 20%
UPASS 29 1 2 29 0] 11,6 33%
- 57 0] 2 57 0 2 0%
UPARE 24 0] 1 24 0] 10 0%
28 0] 0] 28 0 10,8 0%
UPASA 52 0] 0] 52 0 12 0%
18 1 0] 18 0] 6,4 100%
62 1 2 62 0] 9,8 33%
26 0] 1 26 0] 9,8 0%
UPAGA 37 1 0 37 0] 10,8 100%
38 0] 2 38 0] 1,4 0%
UPARF 28 1 3 28 0 10,3 25%
- 40 : 4 40 0 74 20%
TOTAL 513 7 21 513 (0] 12/35(?;?515 MEDIA 25%

FONTE: HTTP://WWW.PAINEL.OUV.DF.GOV.BR/DASHBOARD EM 26/11/2024

Recebemos um total de 513 manifestacoes sobre o assunto Atendimento em Unidade de Pronto Atendimento, com um tempo
médio de resposta de 10,26 dias. Elas foram distribuidas da seguinte maneira:

¢ Reclamacoes: 448

¢ Elogios: 56

e Denuncias: 6

¢ Solicitacoes: 4

¢ Informacoes e Sugestoes: Nenhuma
Esses dados nos ajudam a compreender melhor a natureza das interacdes e a direcionar acoes especificas para cada categoria.
Vale ressaltar que a média de resolutividade desse assunto entre todas as UPAs é de 25%, devido ao grande volume de
demandas geradas nesse periodo e ao pequeno quadro de pessoal disponivel.
Dessa forma, podemos continuar aprimorando nosso atendimento e respondendo de forma eficaz as necessidades dos
usuarios.
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Desdobramento das

i 0 m
Manifestacoes GES

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Entenda a Legenda

Os dados nas tabelas das paginas 16 a 18, foram obtidos a partir das
informacoes do PARTICIPA-DF, do Sistema Interno (MV) e do Sistema de

Regulacio (SISREG). Os registros foram classificados da seguinte forma: 000
| ‘ |
PARTICIPA-DF
\ /
Sistema onde os cidadaos do Distrito Federal registram suas demandas. )
5 _ @
Categorias de Assuntos e Relatos do Paciente: E;g;m ?7{, h Desdobramento de 13

V..
e 1° Registro do Cidaddo sobre o Assunto (SIM/NAG): Iri.
manifestante registrou a mesma reclamacio uma ou mais vezes.

o manifestacoes, uma de cada
Unidade de Pronto Atendimento

SISTEMAMV na Rede IGESDF. Os assuntos mais

Sistema interno de registros de atendimentos e classificacao de risco. demandados do Trimestre, sao

_ eles:
Informacoes Registradas:

« Atendimento em Unidade de

haver registro no MV sem atendimento ou o usuario pode nio ter Pronto Atendimento
sido mencionado no relato. e Atendimento Médico
¢ Alta: Data de alta do usuario.
¢ (lassificacio de Risco: Classificacao do usuario registradano MV.
¢ Especialidade; Especialidade na qual o usudrio foi atendido.

« Servidor Publico

SISREG

Sistema de regulacio da Secretaria de Saide.
Informacoes Registradas:

e Registro SISREG: Indica se o cidadao teve o procedimento
mencionado registrado no SISREG.

e (lassificacao de Risco: Classificacao registrada no SISREG.

e Observacio: No caso das Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs), por se tratar de atendimento de
urgéncia e emergéncia, nio existe esse registro na tabela
mencionada.
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ASSUNTOS + DEMANDADOS %

O
3° TRIMESTRE/2024 \GESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

ASSUNTO 03 UPAS

SERVIDOR PUBLICO
Qtd Resolvida N3o resolvida | Noprazo | Fora do prazo f;:::st:;i? di:: Resolutividade
UPANB 16 1 0] 16 0] 9,5 100%
UPASS 10 0] 2 10 0] 11,6 0%
- 27 0] 0 27 0 9,3 0%
UPARE 14 0] 1 14 0 9,6 0%
6 0 0 6 0 9,3 0%
UPASA 28 1 1 28 0 n 50%
5 0 0 5 0 2,2 0%
9 0 0 9 0 9,4 0%
10 1 1 10 0 8,7 50%
UPAGA 13 0 3 13 0 10 0%
16 0 2 16 0 10,6 0%
UPARF 10 1 0 10 0 9,4 100%
- 13 : 0 13 0 8 100%
TOTAL 177 5 10 94 (0] ;\’4 SEGDclIliA::\s MEDIA 31%

FONTE: HTTP://WWW.PAINEL.OUV.DF.GOV.BR/DASHBOARD EM 26/11/2024

Recebemos um total de 177 manifestacoes sobre o assunto Servidor Publico, com um tempo médio de resposta de 9,86 dias.
Elas foram distribuidas da seguinte maneira:

¢ Reclamacoes: 115

¢ Elogios: 50

e Dentincias: 11

¢ Solicitacoes: 1

¢ Informacoes e Sugestoes: Nenhuma
Esses dados nos ajudam a compreender melhor a natureza das interacdes e a direcionar acoes especificas para cada categoria.
Vale ressaltar que a média de resolutividade desse assunto entre todas as UPAs é de 31 %, devido ao grande volume de
demandas geradas nesse periodo e ao pequeno quadro de pessoal disponivel.
Dessa forma, podemos continuar aprimorando nosso atendimento e respondendo de forma eficaz as necessidades dos
usuarios.
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Desdobramento das

Manifestacoes IGESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

ASSUNTO 01

ASSUNTO (1) : ATENDIMENTO EM UNIDADE DE PRONTO ATENDIMENTO

TEMPO DE 1° REGISTRO
DO CIDADAO
[ESPECIALIDA] ESPERA DATA DO CLASSIFICAGA | ESPECIALID|
DE JUSTIFICATIVA CEEOEA A TEM REGISTRO NO MV TEMREGISTRONOSSISREG [ oo nive e | 0 bE RisCo o :::l:a:.rg
AREA TECNICA (SIM/NAO)
N&o ha prestagado de atendimentos cirdrgicos e
que o paciente quando busca atendimento nas|
; . . . i CLINICA
UPANB| GPANB [unidades é estabilizado e encaminhado para o 10 dias SIM SIM 09/09/2024 | AMARELO MEDICA SIM
Iservico do especialista em forma de solicitagao|
de parecer.
O atendimento foi realizado conforme a osdi CLINICA
UPASS i = . L Ias "
GPASS classificagdo de risco indicada. SiM SiM 30/09/2024 VERDE | MEpica SiM
Todos os pacientes sdo atendidos de acordo
com critérios de gravidade estabelecidos no|
GPACE/COMmanual da Secretaria de Saude adotando " CLINICA <
; - O6dias SIM SIM 22/07/2024 | LARANJA " NAO
ED/CMULT Imedidas para melhorar a triagem e 2/07/ MEDICA
atendimento, aprimorarando continuamente os
processos nas UPAs 24h.
IAs sinalizagbes sdo temporarias e servem
apenas para indicar a situacdo da unidade, ) - "
COMED/CO | e 2 < < USUARIO NAO A
UPARE ENF/ ustificando a demora, até que ocorram Tadias USUARIO NAO INFORMADO INFORMADO 19/09/2024 - - ANONIMO

transferéncias dos pacientes internados para
outras unidades de referéncia.

IAtendimento Médicos disponiveis atendendo o1 dia
COMED [tanto os pacientes internados quanto aqueles SIM SIM 15/08/2024 - - SIM
que chegavam para atendimento.

Reunido em Equipe para orientagdo para USUARIO NAO

UPASA| COENF [cumprimento das politicas e normas da T dias USUARIO NAO INFORMADO INEORMADO 30/09/2024 - - ANONIMO
empresa.

O medicamento Noripurum estava com baixa
no estoque no dia da visita (18 ampolas).
GPACEIl [Estavam aguardando um reabastecimento de| O2dias SIM SIM 30/07/2024 AZUL
outra unidade, que chegou no final da tarde,
permitindo retomar o atendimento.

CLINICA

MEDICA SiM

[Todas as rovidéncias serao tomadas, pela " < < USUARIO NAO A
P P O6dias USUARIO NAO INFORMADO 13/07/2024 - - ANONIMO

EMuLT Iseguranca da equipe e dos pacientes. INFORMADO

Medidas foram tomadas para utilizagdo dos USUARIO NAO

GPABR [uniformes conforme as politicas e normas da 09 dias USUARIO NAO INFORMADO INFORMADO 10/08/2024 - - ANONIMO
lempresa.

foi estabelecido um fluxo de exame de
Eletrocardiograma onde é escalado um técnico
de Enfermagem por plantdo para que fique
CMULT [responsavel por realizar todos exames de 05dias SIM SIM 25/07/2024 | AMARELO
eletro. Esse fluxo tem como objetivo reduzir o
tempo de espera para realizar o eletro para
inferior a 10 minutos

CLINICA
MEDICA

A intubagcdo garante a manutengdo das vias
aéreas e a respiragcdo adequada. O Cdédigo de
Etica Médica (Resolucdo CFM n° 2.217/2018)
estabelece que o médico deve prestar 2dias
assisténcia imediata em situagdes de urgéncia,
mesmo sem autorizagdo do paciente ou
responsaveis, para preservar a vida ou
integridade fisica do paciente. A Resolugdo CFM
n° 1.643/2002 permite que o médico tome
decisdes sobre intervengdes emergenciais para
lsalvar vidas, mesmo sem autorizagao formal,
isando o melhor interesse do paciente.

COMED NAO SIM 13/07/2024 - - SIM

O atendimento foi realizado conforme a
classificagdo de risco . Funcionamento UPAS.

CLINICA ~

O6dias SIM SIM 17/08/2024 | AMARELO MEDICA

COENF

Classificagao dos pacientes dentro da
criticidade, conforme o protocolo de| i R ~ USUARIO NAO .

. ; USUARIO NAO INFORMADO 12/07/2024 - - ANONIMA
Manchester, atendendo primeiramente os 10dias INFORMADO 2/07/

pacientes com maior risco.

GPAVP

site ParticipaDF
Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/ em 26/11/2024.
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Desdobramento das
Manifestacoes

IGESDF

3 DE ADES FICA
DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

ASSUNTO 02 UPAS AT
Medico

ASSUNTO (2) : ATENDIMENTO MEDICO

TEMPO DE 1° REGISTRO
ESPECIALIDA JUSTIFICATIVA ESPERA TEM REGISTRO NO MV TEM REGISTRO NO DATADO  [cLassiFicacA especiaLinal PO SIPAPAC
DE RESPOSTA DA SISREG ATENDIMENTO | O DERISCO DE e

AREA TECNICA (SIM/NAO)

Os colaboradores médicos serdo convocados paral
apuracdo dos fatos e alinhamento de conduta)|
com o objetivo de melhorar os cuidados com os] " < " USUARIO NAO

. . L 07 dias USUARIO NAO INFORMADO 02/09/2024 - - ANONIMA
pacientes. A UPA 24H é habilitada para dar suporte| INFORMADO
para o paciente por até 24 horas, e ndo para
internacgao.

UPANB GPANB

A assisténcia a salde desta Unidade permanece]
UPASS COENF |balizada em principios éticos e morais; Processo 02dias SIM SIM 08/08/2024 - - SIM
administrativo para averiguagéo.

Dentro das Politicas e Normas estabelecidas em
COMED [Lei o profissional médico tem direito ha 1 hora de 04 dias SIM SIM 09/09/2024 | AMARELO
[descanso. Reclamado nao identificado.

CLINICA

MEDICA SiM

Devido a superlotagdo e nUumero de pacientes|
internados, o atendimento na unidade é mais
lento. Prioridade é dada a casos mais graves, mas|
GPARE t(?das. af ClaSSIflca(’jo.eS ainda sdo a.ten.dldas' 14 dias USUARIO NAO INFORMADO USUARIO NAO 19/07/2024 - - ANONIMA
Sinalizagdes temporarias servem para indicar a INFORMADO
situagdo da unidade e justificar a demora até que|
os pacientes sejam transferidos para outras|
unidades de referéncia.

No periodo mencionado, havia 04 médicos|
disponiveis, sendo trés deles dedicado ao|
COMED [atendimento dos pacientes internados na UPA|
lenguanto o outro atendia conforme a demanda da
populagao.

05 dias A i USUARIO NAO A A R
USUARIO NAO INFORMADO INFORMADO 12/07/2024 ANONIMA

Monitoramento diario da disponibilidade de um)| oedi
leito adequado para o quadro clinico do paciente € 1as
COENF N P g . P SIM SIM 24/09/2024 | BRANCA | CHINICA
lque reconhece a necessidade de um tratamento MEDICA

lespecializado.

SIM

O agendamento e consultas de carater
@ambulatorial, solicitamos na unidade, entregamos|
uma via para a familia e orientamos o
acompanhamento via posto de salde da sua|
GPACEINl [regido, visto que nosso fluxo é alto e é papel da O4dias SIM SIM 13/09/2024
UBS o acompanhamento fora da emergéncia. No|
momento a paciente continua inserida comoj
prioridade vermelha, o agendamento da consulta
fica a critério da regulacao da Secretaria de Saude.

AMARELO/| CLINICA

VERDE MEDICA SIM

Paciente prontamente atendida, novamente]

avaliada, solicitado exames sem alteragdes) .

NI K . R ¢ 08dias SIM SIM 19/09/2024 | AMARELO | CHNICA
significativas, medicada e apds liberada com MEDICA
orientagdes.

CMULT SIM

Houve lentiddo na liberagdo dos exames de]
lenzimas cardiacas devido a manutengao do
aparelho. A médica informou os familiares sobre a
GPABR [demora e os riscos da eyasao, mas ele§ optaran’) M S 30/08/2024 | AMARELO CLINICA
por procurar outra unidade. A gestdo | estd MEDICA
avaliando a situagao para melhorar o atendimento
na unidade de Pronto Atendimento 24H de

Brazlandia.

14 dias

SIM

ol

O atendimento foi realizado conforme 3 "
UPAGA CMULT 2dias SIM SIM 29/08/2024 verpe | CHINICA

e } . - SIM
classificagdo de risco . Funcionamento UPAS. MEDICA

Restricao no atendimento médico devido atestado C3dias
COMED |[médico do colaborador médico ocasionando SIM SIM 25/08/2024 VERDE ;"E'g:ﬁﬁ SIM
lentiddo com apenas 1 médico.

Nao ha registros dos pacientes desses
UPARF COENF [atendimentos e o referido médico ndo faz parte do| 07 dias SIM NAO 08/07/2024 - - SIM
corpo clinico desta unidade.

realizar uma abordagem disciplinar a todos os i " A A ~
GPAVP 9 P 19 dias USUARIO NAO INFORMADO USUARIO NAO 17/07/2024 - - ANONIMA
colaboradores do plantao noturno. INFORMADO

site ParticipaDF Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/ em 26/11/2024.
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Desdobramento das

Manifestacoes

ASSUNTO 03

ASSUNTO (2) : SERVIDOR PUBLICO

IGESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Servidor Publico

ESPECIALIDADE

JUSTIFICATIVA

TEMPO DE
ESPERA
RESPOSTA DA
AREA TECNICA

TEM REGISTRO NO MV

TEM REGISTRO NO SISREG

DATA DO
ATENDIMENTO

CLASSIFICAGA|
O DE RISCO

ESPECIALIDADE

1° REGISTRO
DO CIDADAO
SOBRE O
ASSUNTO
(SIM/NAO)

UPANB GPANB

Houve uma falha no sistema de chamada de
[pacientes na sala de medicagdes, que ja foi corrigida.
IA equipe foi reorientada sobre o uso da ferramenta
[de prioridades. A colaboradora citada serd ouvida e
i'nedidas administrativas serdo tomadas conforme a
lei.

04 dias

SIM

SIM

15/09/2024

VERDE

CLINICA
MEDICA

SIM

UPASS

COENF

IA unidade funciona 24h para atendimentos de
lurgéncia e emergéncia, buscando atender
todos de forma humanizada e respeitando os
principios do SUS. Pedem desculpas pelo
locorrido, que serd investigado. Agradecem
pelo contato.

T dias

USUARIO NAO
INFORMADO

USUARIO NAO INFORMADO

ANONIMA

COMED

elogio foi encaminhado ao Orgéao de Pessoal
[para conhecimento e registro em ficha
[funcional, ciéncia da chefia imediata e
colaboradores

Oldia

07/08/2024

SALA
VERMELHA

GEGAS

[Orientagao a colaboradora das Politicas e
[Normas da Instituicdo.

08 dias

USUARIO NAO
INFORMADO

USUARIO NAO INFORMADO

27/08/2024

ANONIMA

COMED

Seu elogio foi encaminhado ao Orgéo de
Pessoal para conhecimento e registro em ficha
[funcional, ciéncia da chefia imediata e
colaboradores.

Oldia

SIM

SIM

17/09/2024

CLINICA
MEDICA

SIM

COENF

O IGES-DF tem uma base de dados como o
MVGE para que todos os colaboradores
ltenham acesso aos procedimentos
loperacionais padroes, e as duvidas devem ser
lsanadas com o gestor imediado.

08 dias

USUARIO NAO
INFORMADO

USUARIO NAO INFORMADO

14/08/2024

ANONIMA

GPACEI

CMULT

Informanos que a dentincia apresentada foi
lencaminhada a Controladoria Interna do IGESDF,em
lorocesso SE sigiloso, para a investigagdo dos fatos. Esse
[procedimento tem prazo estipulado por lei de 60 dias,
[podendo ser prorrogado dependendo da complexidade
ldo caso. Pedimos por gentileza que aguarde o resultado
lda apuracéo, que sera registrado por meio da resposta
lcomplementar nesta manifestacéo

17dias

USUARIO NAO
INFORMADO

USUARIO NAO INFORMADO

25/07/2024

ANONIMA

GMULT

COMED/COENF/ |¢

o seu elogio foi encaminhado ao Orgéo de
Pessoal para conhecimento e registro em ficha
uncional, ciéncia da chefia imediata e
colaboradores.

Oldia

13/08/2024

UPAGA COMED

O colaborador seré chamado e serd realizado .
alinhamento de conduta com o mesmo. Nossa Unidade
preza por um atendimento humanizado e com empatia
[para com os pacientes e acompanhantes”

14 dias

USUARIO NAO
INFORMADO

USUARIO NAO INFORMADO

02/12/2024

ANONIMA

COENF

O seu elogio foi encaminhado ao Orgao de
Pessoal para conhecimento e registro em ficha
[funcional, ciéncia da chefia imediata e
colaboradores.

02dias

SIM

19/08/2024

SIM

UPARF COENF

As equipes da UPA Riacho Fundo Il serdo
reorientadas em relagdo aos fluxos existentes,

isando evitar morosidade e desassisténcia aos
[pacientes. A gestdo da UPA Riacho Fundo Il
lesta sempre em busca de melhorias e
reconhece a importancia de um atendimento
lexcelente, pautado na humanizagao e no
respeito aos pacientes. E importante destacar
laue a Unidade de Pronto Atendimento do
Riacho Il repudia qualquer forma de
latendimento inadequado aos usuérios do
Sistema Unico de Saude.

13dias

USUARIO NAO
INFORMADO

USUARIO NAO INFORMADO

06/09/2024

ANONIMA

GPAVP

esta geréncia apurou os fatos e medidas
ladministrativas foram tomadas junto ao colaborador
citado e anexadas a pasta funcional do colaborador
juntoao RH

07 dias

USUARIO NAO
INFORMADO

USUARIO NAO INFORMADO

16/08/2024

ANONIMA

site ParticipaDF Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/ em 26/11/2024.

Observagao: Na Unidade de Ceilandia Il, ndo recebemos nenhuma demanda relacionada a servidores publicos. Em outros
assuntos, como tempo de espera e agendamento de consultas, recebemos apenas uma demanda para cada um desses

tépicos.

RELATORIO DO 3°

TRIMESTRE



ASSUNTOS + DEMANDADOS

3° TRIMESTRE,/2024 (& 650

ASSUNTO 02 UPAS

ATENDIMENTO MEDICO

. = . Prazo médio de ..
Qtd Resolvida Nao resolvida No prazo Fora do prazo . Resolutividade
respostas em dias

1

UPANB 9 1 4 9 0 12,3 100%
UPASS 5 1 2 5 0 12,2 0%
- 13 0] 2 13 0 10,8 0%
UPARE 5 0 1 5 0 1,6 0%
4 0 0 4 0 9,5 0%
UPASA 18 0 0 18 0 10,7 50%
5 1 0 5 0 2,2 0%
3 1 2 3 0 9 0%
6 0 1 6 0 10,5 50%
UPAGA 9 1 0 9 0 10,4 0%
6 0 2 6 0 1,8 0%
UPARF 5 1 3 5 0 9,4 100%
- 6 1 4 6 0 7,8 100%
ToTAL 9% 5 9 94 0 ;\’48'230':; < MEDIA 31%

FONTE: HTTP://WWW.PAINEL.OUV.DF.GOV.BR/DASHBOARD EM 26/11/2024

Recebemos um total de 94 manifestacoes sobre Atendimento Médico, o tempo médio de resposta foi de 9,86 dias. Elas foram
distribuidas da seguinte maneira:

¢ Reclamacoes: 75

¢ Elogios: 17

e Dentincias: 1

¢ Solicitacoes: 1

¢ Informacoes e Sugestoes: Nenhuma
Esses dados nos ajudam a compreender melhor a natureza das interacdes e a direcionar acoes especificas para cada categoria.
Vale ressaltar que a média de resolutividade desse assunto entre todas as UPAs ¢ de 31%, devido ao grande volume de
demandas geradas nesse periodo e ao pequeno quadro de pessoal disponivel.
Dessa forma, podemos continuar aprimorando nosso atendimento e respondendo de forma eficaz as necessidades dos
usuarios.

RELATORIO DO 3° TRIMESTRE




INDICADOR
IGESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Variacéo Resolutividade

2024
VARIAGAO DE RESOLUTIVIDADE
3° TRIMESTRE

3° TRIMESTRE

Quantidade Percentual Quantidade Percentual Quantidade Percentual
manifestagio resolutividade manifestagio resolutividade "‘a“'f(f/;‘a?“ resolutividade
uPANB 71 29% m 33% 56,34% 13,80%
upAss 33 50% 47 20% 42,42% (60%)
- 36 0% 118 40% 227,79% 40%
UPARE 64 0% 53 60% (17,18%) 60%
- 49 50% 60 33% 22,45% (34%)
UPASA 56 14% N3 33% 101,78% 135,71%
32 67% 27 50% (15,63%) (25,37%)
77 33% 93 33% 20,78% 0%
31 33% 43 33% 38,71% 0%
UPAGA 53 100% 71 40% 33,96% (60%)
- 58 100% 72 0% 24,14% (100%)
UPARF 41 0% 51 50% 24,39% 50%
- 76 33% 73 43% (3,95%) 30,30%
TOTAL 677 Média 39,15% 932 Média 33,70% | 37,66% Média (13,92%)

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

Analise dos Resultados Apresentados:

Na avaliacdo da eficacia da resolutividade em 2024, abrangendo as 13 Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs), observou-se um total de 932 manifestacBes, resultando em uma média de
resolutividade de 33,70%. Em contrapartida, no ano de 2023, foram registradas 677 manifestacoes,
apresentando uma média de resolutividade de 39,15%. Isso indica um acréscimo de 37,66% no namero
total de manifestacbes entre 2023 e 2024. No entanto, a média de variacdo na resolutividade foi de
-13,92% em comparagdo ao mesmo trimestre do ano anterior.

RELATORIO DO 3° TRIMESTRE
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INDICADOR

Variacéo

IGESDF

JSTITUTO DE GESTAD ESTRATEGICA
DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Prazo de Resposta

VARIACAO

[V]-7X3 Percentual de P tual d P tual d
Quantidade | manifestagdo [ Prazo médio | Quantidade erctefn ua ~e sdio d Quantidade erc.efn ua ~e
manifestacdo| respondida de resposta | manifestacao mani eftagfao Prazo mé fo de manifestagdo mani esta.g:ao
vencida fora do prazo (dias) vencida respondida fora | resposta (dias) vencida (%) respondida
do prazo fora do prazo
UPANB 0 0 12,9 0 o] 1,6 0% -10,08%
UPASS 0 0 13,8 0 0 n,8 0% -14,49%
- 0] 0] 10,9 0] 0 10,6 0% -2,75%
UPARE 0] 0 13,6 0] 0 10,3 0% -24,26%
- 0] 0 14,3 0] 0 1A 0% -22,38%
UPASA 0 0 13,7 0 o] n,8 0% -13,86%
0 0 n,7 0 0 6 0% -48,71%
0 0] 13,7 0 0 9,7 0% -29,19%
0] 0] 13,8 0] 0 10 0% -27,53%
UPAGA 0] 0 13,5 0] 0 10,7 0% -20,74%
- 0] 0 129 0] 0 N6 0% -10,07%
UPARF 0] 0 12,3 0 o] 10,5 0% -14,63%
- 0 0 13,5 0 0 8,4 0% -37,77%
Média
TOTAL 0 (0] Média 13,12 0 (0] Média 10,31 0%
edla 15, edla 0 (o (2_" 41% )

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestédo (Sistema MV e BI, 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 terceiro trimestre, notamos que ndao houve a ocorréncia de respostas
vencidas em comparagao com o mesmo periodo do ano de 2023. Houve uma reducao de 21,41% no

tempo médio das respostas.
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INDICADOR
IGESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

Variagdo Pesquisa de Satisfacio

A realizagdo de uma pesquisa de satisfagdo é fundamental para a avaliagdo constante dos servigos oferecidos
pela Ouvidoria. Seus indicadores podem incentivar a gestao a monitorar com afinco os prazos e as respostas
fornecidas aos cidaddos. 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~ 3° TRIMESTE

MEDIA

0 o ( INDICE DE iNDICE DE
WAL P NOICE iNDICE DE pn R D e ENDICEDE SATISFAGAO| INDICE DE | SATISFAGAO [ INDICE DE |SATISFAGA INDicE L3 SATISFAGA
DAS 13 iNDICE DE SATISFAGAO COM SATISFAGAO [SATISFAGA| SATISFAGAO

RECOMENDAG COMA [RESOLUTIVID| COMO |RECOMENDA| OcCoMoO OCOMA

(.73 RESOLUTIVIDADE | O SERVIGO DE Ao coMo OCOMO | o bicra o SERVICO DE cho aTenDiven]  COM© R

OUVIDORIA IATENDIMENTO| SISTEMA SISTEMA

OUVIDORIA TO

MEDIA 39,15% 35,61% 4361% | 43,61% |43,61%|20,46%| 1312% 66,15% | 69,23% |65,38%| 65,38% |67,69%

TOTAL

%‘:i‘s:" s G SV 5SS iNDICE DE SATISFACAO COM iNDICE DE INDICE DE SATISFAGAO | INDICE DE SATISFAGAO COM O SATISFAGAO COM A
O SERVIGO DE OUVIDORIA | RECOMENDAGAO COM O ATENDIMENTO SISTEMA RESPOSTA

MEDIA -6679% 8576% 5874% 4992% 4992% 23051%

FONTE: http://www.painel.ouv.df.gov.br em 10/05/2024 e Controle Interno de Gestado (Sistema MV e BI, e Planilha Excel
Calculo de variagao: “=((valor final — valor inicial) / valor inicial) * 100".

Na andlise da pesquisa de satisfacao realizada no terceiro trimestre de 2024, a resolutividade
alcancada foi de 13%, o que representa uma reducao de 66,79% em relagcdao ao mesmo periodo
em 2023. E importante ressaltar que, ao analisarmos os diferentes indicadores, observamos
variacdes significativas. Por exemplo, o Servigo de Ouvidoria teve um aumento de 85,76%,
engquanto os Indices de Recomendacdo e o indice de Satisfacdo com o Atendimento também
apresentaram acréscimo de 58,74% e 49,92%, respectivamente. Além disso, os Indice de
Satisfacdo com o Sistema e o Undice de Satisfacdo com a Resposta também registram um
aumento de 49,92% e de 230,51%. Essas informag¢des nos permitem identificar areas
especificas que demandam atencado e possiveis melhorias, visando sempre o aprimoramento
continuo de nossos servigos.
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AVALIACAO DE e

EQUIPE I\GESDF’J“\ L

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

No relatério do terceiro trimestre de 2024, observamos um aumento significativo nas manifestagées. Nossa taxa de
resolutividade atual é de 33,70%. Nosso objetivo para o proximo trimestre é alcangar 42%, manter 100% de respostas dentro do
prazo e um tempo médio de resposta de 10 dias.

A maioria das solicitagbes foi feita pela internet, o que é adequado para as Unidades de Pronto Atendimento (UPAs), que
lidam com emergéncias. Algumas unidades entendem melhor o Sistema Participa, permitindo uma participagdo mais efetiva.
No entanto, ainda hd confusdo sobre as tipologias, resultando em muitas reclamagbes. Sugerimos uma divulgagdo mais
eficaz dessas tipologias nas UPAs. Embora haja pedidos para corre¢do de fluxo e alteragdo de classificagdo ou assunto, nem
sempre é possivel devido ao prazo minimo de 10 dias.

Os assuntos mais frequentes sdo relacionados ao atendimento nas UPAs, com uma taxa de resolutividade de 28% neste
trimestre. Para o Servidor Publico, a resolutividade € de 19%, enquanto para o Atendimento Meédico, atingimos 99%. Esses
numeros mostram que temos um indice significativo de respostas efetivas.

Os pacientes nas UPAs sdo atendidos de acordo com sua classificagdo de risco (verde, azul, branco e amarelo), geralmente na
especialidade de Clinica Médica. As dreas que demandam maior aten¢do nas UPAs sdo: Geréncia, Coordenagdo Médica e
Coordenagdo de Enfermagem.

Acreditamos na melhoria continua desses pontos e trabalhamos com dedicag¢do e foco na humanizagdo, alinhados o
normatizagdo e com uma participagdo social inclusiva e ativa.

O Ndcleo de Ouvidoria das UPAs (NOVCH) participou em julho de uma visita ao Hospital da Crianga de Brasilia, junto com a
Coordenagdo de Transparéncia e Ouvidoria e os Nucleos do Hospital de Base e Hospital de Santa Maria. Foi uma experiéncia
construtiva para alinhar nossos processos a uma realidade inovadora.

Em julho, mantivemos nosso Bate Papo com os Gestores devido a mudancas de pessoal. O Bate Papo é realizado sempre que
ha necessidade de tirar duvidas e complementar informagdes sobre a Ouvidoria.

Implantac¢do dos Relatérios Analiticos - Definigdo para bimestral: Os relatdrios analiticos apresentados a Superintendéncia
serdo bimestrais, em vez de mensais.

Definicdo de Relatérios Anuais para a Presidéncia: Em uma reunido com a Presidéncia neste trimestre, foi solicitado um
relatdrio com os principais assuntos, seus desdobramentos e agdes a serem realizadas. Estd previsto para o dia 20 de janeiro
de 2025, com a participagdo de todos os gestores. O Nucleo de Ouvidoria das UPAs fard o relatdrio das Unidades de Pronto
Atendimento para esse evento.

Oficina de Planejamento Estratégico em 2 de julho de 2024: O Nducleo de Ouvidoria das UPAs participou dessa oficina junto
com todas as Unidades de Pronto Atendimento para melhorar os processos.

Toda a equipe fez o Treinamento com a Coordenagdo de Compliance no Hospital de Base para embasamento e
conhecimento dos assuntos de Assédio Moral e Sexual nas Instituicbes.

Reunibes de equipe acontecem no inicio de cada més para alinhar agdes, definir estratégias e revisar os fluxos de processo.
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Ouvidoria das Upas .
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IGESDF~ i\

STITUTD DE GESTAD ES
DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

AGRADECIMENTOS - OUVIDORIA

"ELOGIAR" SIGNIFICA RECONHECER AS ACOES POSITIVAS DE OUTRA
PESSOA, PROPORCIONANDO DIVERSOS BENEF{CIOS 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- UPAS (NOVCH):

COORDENA(;AO DE TRANSPARENCIA E OUVIDORIA:
NATHALIA DE PINA

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

ASSESSORIA:
LEONARDO GOMES LOUZEIRO

KESIA VITORIA RODRIGUES CALADO
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