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LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

CGDF - Controladoria Geral do Distrito Federal.

IGESDF - Instituto de Gestao Estratégica em Saude do Distrito Federal.
UPA - Unidade de Pronto Atendimento.

UPABR - Unidade de Pronto Atendimento de Brazlandia.

UPA CEI - Unidade de Pronto Atendimento de Ceilandia I.

UPA CEIll - Unidade de Pronto Atendimento de Ceilandia Il

UPAGA - Unidade de Pronto Atendimento do Gama.

UPANB - Unidade de Pronto Atendimento do Nucleo Bandeirante.
UPAPL - Unidade de Pronto Atendimento de Planaltina.

UPAPR - Unidade de Pronto Atendimento do Paranoa.

UPARE - Unidade de Pronto Atendimento do Recanto das Emas.
UPARF - Unidade de Pronto Atendimento do Riacho Fundo.
UPASA - Unidade de Pronto Atendimento de Samambaia.

UPASO - Unidade de Pronto Atendimento de Sobradinho.

UPASS - Unidade de Pronto Atendimento de Sao Sebastiao.
UPAVP - Unidade de Pronto Atendimento de Vicente Pires.
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NTRODUCAC

As UPAs integram a Rede de Atencao as Urgéncias do Sistema Unico de
Saude (SUS), oferecendo atendimento intermediario entre a atencao
basica e os hospitais. Sdo responsaveis por oferecer atendimento a casos
de urgéncia de baixa e média complexidade, funcionando de forma
ininterrupta 24 horas por dia, sete dias por semana, com estrutura para
realizacao de exames, medicacao, suturas, nebulizacdo, observacao
clinica e estabilizacao de casos graves até a transferéncia para unidades
hospitalares, quando necessario.

O presente relatério tem como objetivo atender a Instrucao Normativa n°
01 de 05 de maio de 2017, da Controladoria Geral do Distrito Federal -
CGDF, que regulamenta os procedimentos dos servicos de ouvidoria
previstos na Lei Distrital n° 4.896/2012 e no Decreto n°® 36.462/2015.

Este relatdério apresenta a analise consolidada das manifestacdes
recebidas e tratadas pela Ouvidoria das Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs) no terceiro trimestre de 2025, referentes as
manifestacdes dos usuarios, considerando aspectos como a tipologia
(elogios, sugestdes, solicitagdes, reclamacdes e denuncias), as formas de
entrada, as areas mais demandadas, o indice de resolutividade das
respostas, o tempo mMmédio de resposta, os resultados da pesquisa de
satisfacao e o comparativo com o mesmo periodo do ano de 2024.
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Ouvidoria

DO GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL

participa.df.govbr

RELATORIO 3°TRIMESTRE 2025 01




§IGESDF

DE SAUDE DO DISTRITO FEDERAL

VISAO GERAL

Este relatério tem como objetivo apresentar o quantitativo geral de manifestacdes recebidas
pelas Unidades de Pronto Atendimento (UPAs) no terceiro trimestre de 2025, permitindo a
gestdo identificar quais unidades concentramm maior numero de demandas e,
conseguentemente, requerem atencao estratégica e agdes direcionadas para melhoria dos
servigos prestados. No terceiro trimestre de 2025 foram registradas 1.220 manifestacdes. Ja
no mesmo periodo de 2024 foram registradas 932 manifestacdes, o que corresponde a um
acréscimo de 30,9%.
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Na andlise comparativa entre as demandas do terceiro trimestre de 2025 e as demandas
do mesmo periodo de 2024, verifica-se um aumento no quantitativo de 30,9%, com
destaque para a UPA do Nucleo Bandeirante, que registrou o maior ndmero de
manifestagdes no periodo devido a um periodo de obras e manutengao da unidade, o que
afetou os atendimentos. A Ouvidoria propdés uma agdo imediata para a melhoria dos
atendimentos.

Com base nos dados apresentados no
graéfico ao lado, observamos que as
manifestacdes Resolvidas tiveram um
aumento, embora ainda seja um
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Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025
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QUANTIDADE GERAL MENSAL DE

MANIFESTACOES

3° trimestre 2024 3° trimestre de 2025

® 3°trimestre 2024 @ 3° trimestre de 2025
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O grafico mostra que os meses de Julho
agosto e setembro mantiveram-se 8
constantes, apesar do aumento das §
manifestacdes nas unidades. £
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ANONIMAS X IDENTIFICADAS

Das 1220 manifestacdes registradas no terceiro
trimestre de 2025, 278 foram anbénimas,
representando 22,7% dos registros e 942
identificadas, o que representa 77,3% do total de
registros. Dessas manifestacbes anbnimas 254
foram classificadas como reclamacgdes e 24 como
denuncias.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025
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TIPOLOGIAS DAS MANIFESTACOES

O quantitativo de manifestacdes
em 2025 de reclamacoes

aumentou 31% enguanto o Elogios Elogios 204

ndmero de dendncias, —— ===

solicitacoes, informacdes e / \

sugestdes tiveram uma queda no 329 Denincias Dendincias 32

3° periodo de 2025 quando |y -

comparados com o mesmo —

periodo do ano passado. Ja os / o \
10 Solcitagdes Solicitagdes 05

elogios tiveram um aumento de

3° Trimestre 2024

3° Trimestre 2025

4 746

Reclamacgodes

Reclamacgdes

4 134

52,24%.

Sugestoes Sugestoes

Informagodes Informacgdes

T

A forma de entrada mais utilizada é a Internet, onde as manifestagdes foram registradas
diretamente no site participa.df.gov.br, representando 53,6% dos registros, seguidos do
atendimento telefénico (162), com 4549% e do atendimento presencial, com 0,66% das
manifestacdes. Outros canais como servico de protocolo, midias e Ouvidor SUS, tiveram
apenas 03 registros, representando 0,25%.

3° TRIMESTRE 2024

459

3° TRIMESTRE 2025

INTERNET

654

454 555

11 08 08 03

A utilizacao dos canais de Ouvidoria constitui-se como um instrumento essencial de dialogo
entre o cidadao e a instituicdo, permitindo a escuta qualificada das manifestagdes, tais como
solicitagdes, sugestdes, criticas, elogios e denuncias, e contribuindo diretamente para o
aprimoramento dos servi¢cos publicos prestados.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025
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ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

Das 1.220 demandas registradas, o assunto com maior ndmero de
manifestacdes foi o “Atendimento em Unidade de Pronto
Atendimento (UPA)", representando 55,25% do total. Em seguida,
temos Atendimento Médico, com 11,56%, Servidor Publico com 9,43%,
Atendimento em Unidade Hospitalar, com 2,46% e Tempo de Espera
em Unidade de Saude Publica, com 2,05%

Os 05 (cinco) assuntos mais recorrentes no terceiro trimestre de 2025,
concentraram 80,75% das demandas registradas, sendo eles:

Atendimento em Unidade de \

Atendimento em Unidade de \ >
Pronto Atendimento (UPA)

Pronto Atendimento (UPA)

\

Atendimento Médico Atendimento Médico

~

Servidor Publico Servidor Publico

2025

Atendimento em Unidade \
Hospitalar (Hospitais Regionais)

JL_J

Tempo de Espera em Unidade de
Saude

Tempo de Espera para \
Atendimento em Unidade de Saude
Publica

o

Internagcdo em Hospital Publico d

2024
L

Observa-se que o0s assuntos mais demandados concentram-se em
Atendimento em Unidade de Pronto Atendimeto (UPA), Atendimento Médico
e Servidor Publico.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025
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INDICADORES

RESOLUTIVIDADE

A média de resolutividade no terceiro trimestre de 2025 foi de 35%,
enquanto que no mesmo periodo de 2024 foi de 37%. Esse resultado
representa uma leve queda no indice de avaliagcao do cidadao.

37%

©® 2024 @ 2025

2024

2025

RESOLUTIVIDADE

UPANB m 33 176 30 65
UPASS 47 20 66 0 19
UPACE | 18 33 105 27 -13
UPARE 53 60 91 43 38
UPASO 60 33 98 38 38
UPASA 13 33 109 75 -04
UPACE Il 27 50 40 50 13
UPAPR 93 50 12 20 19
UPABR 43 33 68 0 25
UPAGA 7 40 95 57 24
UPAPL 72 0 77 50 05
UPARF 51 50 72 17 2]
UPAVP 73 43 m 25 38
TOTAL 932 Média 37% 1.220 Média 33% 288

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025
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PESQUISA DE SATISFACAO

Os dados apresentados foram calculados com base na média geral das Pesquisas de
Satisfacdes de todas as Unidades de Pronto Atendimento, estando representada

graficamente de forma geral.

Os indices representam a perpectiva do cidadao frente a resolucdao de problema e
satisfacdo com os servicos de Ouvidoria.

Observa-se que os indices de Satisfacdo com o Servico de Ouvidoria teve uma leve
queda, bem como os indices de Atendimento, Recomendacdo e Satisfacdo com a
Resposta. J& o Indice de Satisfacdo com o Sitema teve uma melhora quando
comparado com o mesmo periodo de 2024.

2024 @ 2025

669,
65 %

SATISFAGAO COM O SERV.OUVIDORIA

69%
66 o

RECOMENDAGAO

659,
64 o

SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO

65%
66%

SATISFAGAO COM O SISTEMA

Pesquisa de Satisfagao

68 oy
66%

SATISFAGAO COM A RESPOSTA

37%
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A pesquisa segue como instrumento relevante para identificar fragilidades e valorizar a
percepg¢ao dos usuarios sobre os servigos.

A taxa de resolutividade ficou em média de 33%, mesmo diante do aumento nas
manifestacdes ao longo do periodo. Esse resultado reforca o papel da Ouvidoria na
escuta qualificada e na promoc¢ao de melhorias continuas no atendimento.

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025
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PESQUISA DE SATISFACAO

DETALHAMENTO POR UNIDADE

A tabela demonstra o detalhamento da Pesquisa de Satisfagao por Unidade de
Pronto Atendimento. Observa-se que a Unidade da Ceilandia Il e Riacho Fundo II,
apesar de terem percentuais de resolutividade resolvidos por meio da Quvidoria,
este servico nao foi avaliado pelo cidadao, bem como a UPA de Brazlandia,
demonstrando a necessidade de informar ao cidadao sobre a importancia da
avaliagao dos servigos. As demais unidades foram bem avaliadas na perspectiva
do usuario, demosntrando satisfacdo com os servicos prestados pela Ouvidoria

DETALHAM

UPANB 80 86 83 71 86 30
UPASS 100 100 100 100 100 0
UPACE | 67 71 57 71 71 27
UPARE 92 80 100 100 80 43
UPASO 92 100 75 100 100 38
UPASA 50 50 50 50 50 75
UPACE Il 0 0 0] 0 0 50
UPAPR 100 100 100 100 100 20
UPABR 0 0 0 0 0 0
UPAGA 70 71 67 71 71 57
UPAPL 100 100 100 100 100 50
UPARF 0 0 0 0 0 17
UPAVP 100 100 100 100 100 25
TOTAL (MEDIA) 65 66 64 66 66 33

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025.
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INDICADORES

MEDIA DE PRAZO DE RESPOSTA

100%
NO PRAZO

No terceiro trimestre de 2025, a
meédia do prazo de resposta foi de 09
dias, demonstrando uma reducao no
tempo de resposta em relagao ao
terceiro trimestre de 2024, quando a
média registrada foi de 10,3 dias.

09
DIAS

UPANB m 1,6 176 8,8
UPASS 47 1,8 66 n,7
UPACE | 18 10,6 105 10,4
UPARE 53 10,3 91 10,5
UPASO 60 1 98 10
UPASA 13 1,8 109 9,7
UPACE Il 27 6 40 8,3
UPAPR 93 9,7 12 8,3
UPABR 43 10 68 8,7
UPAGA 71 10,7 95 7,8
UPAPL 72 1,6 77 89
UPARF 51 10,5 72 73
UPAVP 73 8,4 m 6,7
TOTAL 932 Média 10,3 dias 1.220 Média 09 dias

Fonte: http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard 14/10/2025.
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ACOES DA EQUIPE DE OUVIDORIA

No terceiro trimestre de 2025, a Ouvidoria das UPAS realizaram varias acoes.
Dentre as acdes realizadas estao:

¢ Visitas as Unidades de Pronto Atendimento;

e Encaminhamento de proposta de melhoria a gestao com foco em acdes de
impacto imediato e resposta efetiva as demandas dos cidadaos;

» Solicitacao de qualificacao dos relatos via Canal 162 com foco no
aprimoramento da qualidade e detalhamento dos registros recebidos;

o Apresentacao de Relatorios Analiticos a gestao, contendo os principais
indicadores das UPAS com o objetivo de subsidiar decisdes especificas as
Unidades;

¢ Reunides semanais com a Coordenacao de Transparéncia e Ouvidoria, com
foco no alinhamento de metas, objetivos e planejamento de a¢cdes conjuntas;

e Entrega de Relatorios de ligacdes até o dia 20 de cada més realizadas aos
usuarios, com foco na Pesquisa de Satisfacao;

e Monitoramento continuo das respostas inconclusivas;

¢ Reunides quinzenais com a equipe de Ouvidoria;

o Cobranca ativa de respostas;

Além das acdes acima citadas, o Nucleo esta participando do Programa de
Desenvolvimento de Liderangas - PDL, com foco no fortalecimento de
competéncias e habilidades dos gestores e lideres para melhorar a gestao e o
atendimento a populacao.

Todas as agdes acima visam aprimorar os servicos prestados e reforcar o papel

estratégico da Ouvidoria na gestao publica, atuando como ponte entre o cidadao
e a Instituicao.

RELATORIO 3°TRIMETSRE 2025 10
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CONCLUSAO

A analise das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria das Unidades de Pronto
Atendimento (UPAs) demonstra a importancia desse canal como instrumento de
escuta ativa e qualificada, capaz de captar percepgoes, criticas, sugestdes e elogios
diretamente da populacao usuaria dos servicos.

Os assuntos mais demandados evidenciam areas que precisam de maior atencao,
por parte da gestao, especialmente no que diz respeito a comunicagao com o
usuario, a agilidade na resolucdo das demandas e a necessidade de
aprimoramento continuo dos processos de trabalho.

Apesar da crescente demanda, o prazo meédio de resposta foi melhorado,
demonstrando eficiéncia no fluxo de tratamento das demandas, no entanto o
indice de resolutividade teve uma pequena queda, passando de 37% em 2024 para
33% em 2025, o que indica uma necessidade de melhor aprimoramento na
capacidade de resposta e na articulagao entre os setores envolvidos. Aliado a isso,
pode indicar uma necessidade da melhora dos relatos para a resolucao dos
problemas, inclusive nas demandas registradas por meio do canal telefénico (162).
Por outro lado, todas as manifestacdes foram respondidas dentro do prazo, com
uma média de prazo de 09 dias.

Houve aumento no numero de elogios recebidos, que passou de 134 em 2024, e
para 204 em 2025, o que reforca o reconhecimento da populacdao quanto ao
esforco e dedicacao das equipes de saude, mesmo diante das dificuldades
enfrentadas. O canal mais utilizado foi a internet, correspondendo 53,6% das
demandas, seguida pelo canal telefénico (162), que representou 4549% e o
presencial com 0,66%. Outros canais registraram apenas 03 demandas , o que
corresponde a 0,25% do total de registros no periodo.

De forma geral, os resultados refletem os avancos no desempenho das Ouvidorias
das UPAs, especialmente no que se refere a agilidade e qualidade das respostas
oferecidas aos cidadaos. A ampliacdao do didalogo entre usuarios e gestao reforca a
transparéncia, o compromisso com a humanizac¢cao do atendimento, escuta ativa e
a busca permanente por um servico publico de saude mais eficiente e resolutivo,
centrado nas necessidades do usuario.

RELATORIO 3°TRIMESTRE 2025 11
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‘O que pode ser medido, pode ser
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