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INTRODUGAO

A Ouvidoria apresenta o relatério dos registros de manifestacdes referentes ao primeiro
trimestre de 2019 (janeiro, fevereiro e marc¢o) de 2019, nas Unidades Presidente Dutra e Materno Infantil,
além das Unidades Externas Ambulatoriais. Tais registros foram cadastrados no Sistema de Ouvidoria do

Poder Executivo Federal (e-OUV).

No referido periodo, a Ouvidoria registrou quatrocentas e cinquenta (450) manifestacdes, das
guais foram passiveis de tratamento quatrocentas e quarenta e uma (441), em que as demandas restantes

foram arquivadas, totalizando nove (09) registros.

Das manifestacdes tratadas, cento e noventa e oito (198) foram reclamacgdes, cento e cinquenta
e oito (158) solicitagdes, cinquenta (50) elogios), trinta (30) comunicac¢des, sete (7) dendncias e sete (7)

sugestoes.

Dessa maneira, os graficos a seguir retratam as manifestagdes dos usudrios de maneira

guantitativa, sendo, ao final, apontada uma analise critica a respeito do periodo indicado.
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REGISTROS DE MANIFESTAGOES
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COMUNICACAO
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Comunicagao

Obs.: Comunicagdo, segundo o art. 239, do Decreto 9.492, de 05/09/2018, se refere a: “§ 12 As informacdes a que se refere o caput, quando ndo
contiverem a identificagdo do usudrio, ndo configurardo manifestagdes nos termos do disposto neste Decreto e ndo obrigardo resposta conclusiva. § 22
As informagBes que constituirem comunicag¢bes de irregularidade, ainda que de origem anOnima, serdo enviadas ao 6rgdo ou a entidade da
administracdo publica federal competente para a sua apuragao, observada a existéncia de indicios minimos de relevancia, autoria e materialidade”.




DENUNCIA
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Carga Horaria de Trabalho Conduta Profissional Processo Seletivo
Denuncia

Obs.: Apds a compilacdo dos dados deste relatério, a Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhdo encaminhou denuncia, cadastrada
em 28/02/2019, o que resultou em mais uma manifestacdo apontada para o 12 trimestre de 2019. Nessa perspectiva, a demanda foi
classificada como Conduta de paciente/acompanhante e segue em tramitagdo com encaminhamento a Geréncia de Atengdo a Salde.
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RECLAMACAO
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Reclamagdo




SOLICITAGCAO
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Solicitagdo

Obs.: Obs.: Apds a compilacdo dos dados deste relatério, a Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhdo encaminhou solicitacao,
cadastrada em 25/02/2019, o que resultou em mais uma manifestacdo apontada para o 12 trimestre de 2019. Nessa perspectiva, a
demanda foi classificada como Consulta (agendamento) e segue em tramitacdo com pedido de complementacdo de informacdes.
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RELACAO DAS AREAS APONTADAS COM COMUNICACAO, DENUNCIA, ELOGIO, RECLAMAGAO, SOLICITACAO E

SUGESTAO
Classificagao Aréa Total
DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica 1
DLIH - Divisao de Logistica e Infraestrutura Hospitalar 1
GA - Geréncia Administrativa 1
HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao 5
SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacao 2
SHH - Higienizagao 3
SHH - Nutri¢do Producdo 3
SHH - Recepgao 1
SIF - Setor de Infraestrutura Fisica 1
Comunicagao UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher 1
UCC - Unidade de Clinica Cirurgica 2
UCIP - Unidade de Cuidado Intensivo Perinatais 1
UCRPA - Unidade de Cirurgia e Recuperac¢do Pds Anestesia 1
UMI - Unidade Materno Infantil 1
URA - Ambulatério de Ginecologia 2
URA - Ambulatério de Neurologia 1
URA - Ambulatdrio de Obstetricia 1
URA - Ambulatério Pediatrico 1
URIM - Unidade do Rim 1
Total Comunicagao 30
GAS - Geréncia de Atencdo a Saude 2
Dentincia GEP - Residéncia Multiprofissional em Saude 3
HU-UFMA - Hospital Universitdrio da Universidade Federal do Maranhao 1
UTRAN - Unidade de Transplante 1
Total Dentuncia 7
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Elogio

DADT - Unidade de Laboratdrio de Hemodinamica

DGC - Divisdo de Gestdo do Cuidado

SHH - Higienizagao

SHH - Nutricdo Producdo

SHH - Transporte de Pacientes

UAC - Unidade de Atencgdo a Crianca

UAO - Seguranca Patrimonial

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

ViR |R|R|IN|R|R[N

UCC - Unidade de Clinica Cirargica

[N
S

UCM - Unidade de Clinica Médica

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

UMI - Banco de Leite Humano

UMI - Unidade Materno Infantil

URA - Ambulatério de Ginecologia

URA - Ambulatério de Ortopedia

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

USD - Unidade do Sistema Digestivo

DGC - Humanizagao

UCIPE - Unidade de Cuidado Intensivo Pediatrico

RlRr|R|R|RP|IN|N|[O|R |

Total Elogio

u
o

Reclamagao

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodindmica

DGC - Servigo de Coloproctologia

DGP - Divisdao de Gestao de Pessoas

DLIH - Divisdo de Logistica e Infraestrutura Hospitalar

GA - Geréncia Administrativa

SENC - Setor de Engenharia Clinica

SERAS - Servigo de Arquivo Médico

SFH - Setor de Farmdcia Hospitalar

NfRPUODIRLIWFRL|L,LWOU
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SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacdo

SHH - Higienizagao

SHH - Nutricdo Producao

SHH - Recepgao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - Unidade de Atencgdo a Crianca

UAO - Cartoério

UAO - Seguranca Patrimonial

UAO - Unidade de Apoio Operacional

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

UCRPA - Unidade de Cirurgia e Recuperac¢do Pds Anestesia

R INWOMIN (R IN(RrPIlO|U WD |N

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

[EEN
w

UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos

ULACH - Unidade de Laboratério de Andlises Clinicas e Histocompatibilidade

N | 00

ULAP - Unidade de Laboratdrio de Anatomia Patoldgica

UMI - Banco de Leite Humano

[ =Y

UMI - Unidade Materno Infantil

[EEN
w

UP - Unidade de Patrimdnio

UPME - Unidade de Processamento e Materiais Esterilizados

URA - Ambulatério Cirurgia Tordcica

URA - Ambulatério de Arritmologia

URA - Ambulatério de Cardiologia

URA - Ambulatério de Cirurgia Pediatrica

URA - Ambulatério de Clinica Médica

URA - Ambulatério de Endoscopia Respiratdria

R IN|R ||, |k [k |~
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URA - Ambulatério de Ginecologia

URA - Ambulatério de Nefrologia Pediatrica

URA - Ambulatdrio de Neurologia

URA - Ambulatério de Ortopedia

URA - Ambulatdrio de Ortopedia Pediatrica

URA - Ambulatoério de Pediatria

URA - Ambulatdrio de Transplante Renal

URA - Ambulatdrio de Urologia

RlR|R|(R|RP[R (R[>

URA - Unidade de Regulacgdo Assistencial

o
N

URIM - Unidade do Rim

USNM - Unidade do Sistema Neuromuscular

USTO - Unidade do Sistema Traumato Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

UTRAN - Unidade de Transplante

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

ARO[ W

Total Reclamagao

198

Solicitagao

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodindamica

DGP - Divisao de Gestao de Pessoas

EBSERH - Empresa Brasileira de Assuntos Hospitalares

GA - Geréncia Administrativa

GAS - Geréncia de Atencdo a Saude

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informagao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UASM - Unidade de Atengdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCRPA - Unidade de Cirurgia e Recuperagdo Pds Anestesia

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

N Rr|WlRr|RPRWR[WkR|[NN

ULACH - Unidade de Laboratério de Analises Clinicas e Histocompatibilidade

N
o
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UMI - Unidade Materno Infantil

URA - Ambulatério de Neurologia

11

URA - Ambulatério de Ortopedia

URA - Nucleo Interno de Regulagcao

[ Y

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

USD - Unidade do Sistema Digestivo

USNM - Unidade do Sistema Neuromuscular

USTO - Unidade do Sistema Traumato Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

UTRAN - Unidade de Transplante

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

[ TS IS I N PR I N

Total Solicitagao

158

Sugestao

GA - Geréncia Administrativa

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacdo

SHH - Guarda Volume

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAO - Seguranga Patrimonial

UCRPA - Unidade de Cirurgia e Recuperac¢do Pds Anestesia

URA - Servico Social do Ambulatdrio

Total Sugestao

N RrRr|R|R|R|R |k,

Total Geral

450




STATUS GERAL DOS REGISTROS DE MANIFESTACOES
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STATUS DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES X AREAS APONTADAS

Status

Area

Total

Arquivada

SHH - Nutricdo Producao

SHH - Recepgao

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

URA - Unidade de Regulacdo Assistencial

USTO - Unidade do Sistema Traumato Ortopedia

Total Arquivada

[7-3) (TS I NG [P (N

Concluida

DADT - Unidade de Laboratdrio de Hemodinamica

[EEN
o

DGC - Divisao de Gestado do Cuidado

DGC - Humanizagao

DGC - Servico de Coloproctologia

DGP - Divisdo de Gestdo de Pessoas

DLIH - Divisdo de Logistica e Infraestrutura Hospitalar

EBSERH - Empresa Brasileira de Assuntos Hospitalares

GA - Geréncia Administrativa

GAS - Geréncia de Atengdo a Saude

GEP - Residéncia Multiprofissional em Saude

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao

SENC - Setor de Engenharia Clinica

SERAS - Servico de Arquivo Médico

SFH - Setor de Farmdcia Hospitalar

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacdo

SHH - Guarda Volume

SHH - Higieniza¢ao

SHH - Nutri¢ao Producgao

SHH - Recepgao

SHH - Transporte de Pacientes

RPNV (R|IOINRPIUVVOODIWIW | N([R[PIW|IRLR ||
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SIF - Setor de Infraestrutura Fisica 8
UAC - Unidade de Atencdo a Crianca 10
UAO - Cartério 1
UAO - Segurancga Patrimonial 9
UAO - Unidade de Apoio Operacional 1
UASM - Unidade de Atengdo a Saude da Mulher 8
UCC - Unidade de Clinica Cirurgica 24
UCIP - Unidade de Cuidado Intensivo Perinatais 1
UCM - Unidade de Clinica Médica 9
UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos 2
UCRPA - Unidade de Cirurgia e Recuperac¢do Pds Anestesia 4
UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem 16
UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos 8
ULACH - Unidade de Laboratério de Analises Clinicas e Histocompatibilidade 22
ULAP - Unidade de Laboratdrio de Anatomia Patoldgica 1
UMI - Banco de Leite Humano 7
UMI - Unidade Materno Infantil 18
UP - Unidade de Patrimdnio 1
UPME - Unidade de Processamento e Materiais Esterilizados 1
URA - Ambulatério Cirurgia Tordcica 1
URA - Ambulatério de Arritmologia 1
URA - Ambulatério de Cardiologia 6
URA - Ambulatério de Cirurgia Pediatrica 1
URA - Ambulatério de Clinica Médica 2
URA - Ambulatério de Endoscopia Respiratdria 1
URA - Ambulatério de Ginecologia 8
URA - Ambulatério de Nefrologia Pediatrica 1
URA - Ambulatério de Neurologia 13
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URA - Ambulatério de Obstetricia

URA - Ambulatério de Ortopedia

URA - Ambulatério de Ortopedia Pediatrica

URA - Ambulatério de Pediatria

URA - Ambulatério de Transplante Renal

URA - Ambulatério de Urologia

URA - Ambulatdrio Pediatrico

URA - Nucleo Interno de Regulagdo

URA - Servico Social do Ambulatdrio

RilRlR|IR|RPR|RPR|P|W|[R

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

136

URIM - Unidade do Rim

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

USD - Unidade do Sistema Digestivo

USNM - Unidade do Sistema Neuromuscular

USTO - Unidade do Sistema Traumato Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

UTRAN - Unidade de Transplante

UCIPE - Unidade de Cuidado Intensivo Pediatrico

R INOUOIW U |D>

Total Concluida

441

Total Geral

450

Em: 30/05/2019




DEVOLUTIVA AOS USUARIOS - JANEIRO A MARGO 2019
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Dentro do Prazo Fora do Prazo Aguardando Resposta

50

Em: 30/05/2019

Obs.: O prazo estabelecido para devolutiva de informag&es a Ouvidoria, para posterior resposta aos usuarios, é de vinte (20) dias corridos, contados a
partir da data de abertura do registro, considerando-se a Lei de Acesso a Informacdo (LAI), n2 12.527, de 18 de novembro de 2011.

Obs.: Aponta-se que um total de nove (9) manifestacGes arquivadas ndo esta contabilizado nesta contagem, haja vista as demandas ndo serem passiveis
de tratamento.
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COMPARATIVO MENSAL DOS REGISTROS DE MANIFESTACOES
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COMPARATIVO MENSAL DO INDICADOR DO PRAZO DE RESPOSTA AOS USUARIOS
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Obs.: O prazo estabelecido para devolutiva de informag&es a Ouvidoria, para posterior resposta aos usuarios, é de vinte (20) dias corridos, contados a
partir da data de abertura do registro, considerando-se a Lei de Acesso a Informacdo (LAl), n2 12.527, de 18 de novembro de 2011. Outrossim, o
indicador previsto na Contratualizagdo com o Gestor Municipal é de 75% de devolutiva de respostas aos usuarios dentro do prazo determinado.

Obs.: Aponta-se que um total de nove (9) manifestagGes arquivadas ndo estd contabilizado nesta contagem, haja vista as demandas ndo serem passiveis
de tratamento.




PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO - LAI / e-SIC

10

Respondido

Obs.: Considerando a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) e o Sistema Eletronico do Servico de Informacao Cidadao (e-SIC), foram cadastrados
nove (9) pedidos de acessos a informagdo relacionados as seguintes situagdes: 1. Lista de emails enviados/recebidos de uma conta
institucional; 2. Saldo/extrato FGTS de empregado publica; 3. Cépia de prontuario; 4. Demonstra¢do contabil do HU-UFMA; 5. Uso de
Albumina Humana nos anos de 2017 e 2018; 6. Convocacao de aprovado para o cargo Enfermeiro — Saude Mental; 7. Agendamento de
consulta de retorno para a Cardiologia (Marca-Passo); 8. Agendamento de Colangioressonancia; e 9. Relatério dos anos de 2015 a 2019 de
pessoal terceirizado para a fungdo de Técnico de Farmacia.
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ANALISE CRITICA

Na andlise dos dados, percebe-se que o0s registros de comunicacgao e de denuincia estiveram relacionados, na maioria dos casos,
a conduta profissional, ndo tendo uma area especifica em destaque. Enquanto os elogios, 0 assunto que predominou foi o atendimento, seja
voltado para a equipe multiprofissional ou para a prestacdo de servigos durante a internagdo, em que em ambas as situacdes receberam
apontamentos de satisfacdo. Todavia, quando este atendimento esteve voltado para as areas ambulatoriais ou de recep¢do, houve indicacdes
de reclamac0es, que aliadas a internacdo em clinica cirdrgica, demora no agendamento de consulta e conduta profissional, figuraram entre
as insatisfagdes mais apontadas. Ja as solicitacfes apresentaram, em grande parte, a busca pelos agendamentos de consultas, entre retornos
e interconsultas, e exames variados. Por fim, quanto as sugest@es, foram assuntos variados para sete (7) areas diferentes, ndo havendo uma

demanda em evidéncia por quantidade de registro.

Destaca-se ainda que as devolutivas de informacgdes aos usuarios dentro do prazo estabelecido foram consideradas com
temporalidade satisfatoria, haja vista que em janeiro o indice foi de 91%, caindo para 84% no més seguinte e subindo novamente em marco,

ficando em 88% em relacdo ao Indicador do Prazo de Resposta aos Usuarios.

Nessa perspectiva, dos trinta (30) registros de Comunicacao, a conduta profissional foi apontada para a seguintes areas: SHH —
Higienizacdo, SHH - Nutricdo Producdo, UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher, UCC - Unidade de Clinica Cirargica, UMI -
Unidade Materno Infantil e URIM - Unidade do Rim. Tais apontamentos totalizaram sete (7) demandas cadastradas. Outrossim, o
atendimento ao publico também foi um dos mais mencionados, sendo as seguintes areas relacionadas: DADT - Unidade de Laboratério de

Hemodindmica, SHH — Recepcéo, URA - Ambulatério de Obstetricia, URA - Ambulatério Pediatrico, com uma manifestacdo cada, sendo o
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total de quatro (4) registros. Leva-se em consideracdo que outros quinze (15) assuntos foram abordados nesta Classificacdo, fragmentando

as possiveis inferéncias.

Quanto as Denuncias, dos sete (7) registros cadastrados, cinco (5) foram direcionados a conduta profissional em diversas
situacdes, em que quatro (4) diferentes areas foram relacionadas, a saber: Residéncia Multiprofissional em Saude (2) e Geréncia de Atencao
a Saude, HU-UFMA e Unidade de Transplantes, ambos com uma (1) demanda. Quanto a carga horéria de trabalho, houve um (1) registro
direcionado a Geréncia de Atencdo a Salde, enquanto que a demanda registrada sobre processo seletivo fez mencdo a Residéncia
Multiprofissional em Salde. Na ocasido, todos os registros foram finalizados, com as devidas respostas aos usuarios, sendo que, em alguns
casos, houve desdobramentos na Corregedoria, assim como, em outras, as geréncias optaram pela ndo admissibilidade de acordo com anélise

prévia de informagdes.

Em relacdo as cento e noventa e oito (198) Reclamacdes, as mesmas foram pulverizadas em quarenta e quatro (44) assuntos
diferenciados. Nessa perspectiva, dezoito (18) foram relacionados a Internacdo em Clinica Cirargica em razdo de demora para realizacdo de
cirurgia. Desses, sete (7) foram direcionados a Unidade do Sistema Traumato Ortopedia, trés (3) a Unidade do Sistema Neuromuscular, trés
(3) a Unidade de Clinica Cirurgica, dois (2) a Unidade de Sistema Cardio Vascular e os demais ao Servico de Coloproctologia (1), Unidade
de Atencdo a Crianga (1) e Unidade do Sistema Urolégico (1).

Outrossim, no que diz respeito aos agendamentos de consultas, com dezessete (17) manifestacfes, as mesmas foram cadastradas
em razao de indicacdes de falhas no processo, seja por marcacao de atendimento em ferias/licenca de profissional, horarios e datas divergentes
etc. Destaca-se ainda que a conduta profissional (14) e o atendimento ao publico (14) também figuraram entre as reclamac6es, levando a
acreditar que deve haver uma atividade educativa e de capacitacdo para os diversos colaboradores deste Hospital nas variadas areas

administrativas e assistenciais, primando pelo atendimento por exceléncia, humanizado e com empatia.
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No gue tange as cento e cinquenta e oito (158) SolicitacGes, as mesmas foram direcionadas, em sua maioria, ao agendamento de
consultas, com oitenta e um (81) registros para diversas especialidades, haja vista o nimero de vagas ofertadas inferior a demanda, assim
como as dificuldades de programacdo e liberacdo de agenda, o que levou os usuarios a buscarem & Ouvidoria, a fim de efetivarem o
agendamento por meio de uma manifestacdo. Ja os pedidos de marcacdes de exames obtiveram trinta e oito (38) demandas, em grande parte,
para exames laboratoriais, principalmente de usuarios do interior do Estado, que ndo conseguiram chegar em tempo habil para recebimento
de senhas, tendo dificuldades de ficarem vindo ao HU-UFMA por diversas vezes. Vale destacar que solicitagdes de Receita Médica, com dez
(10) registros, se deu em razdo de fluxos administrativos no Ambulatério de Neurologia, que foi solucionado junto a equipe, apos 0s

encaminhamentos das manifestacdes, sendo ajustada a situacao.

Ja as Sugestdes, os sete (7) registros estdo ligados a assuntos diferenciados, em &reas variadas, que envolvem situacBes de
melhorias no atendimento, condutas profissionais, processos de trabalhos e nos servicos para além da assisténcia, a exemplo da

disponibilizacdo da internet.

Por fim, os cinquentas (50) Elogios, foram direcionados ao atendimento, principalmente na perspectiva da internacao, na vertente
da equipe multiprofissional em salde e em atividades de apoio. Assim, no primeiro trimestre, os setores mais elogiados foram: Unidade de
Clinica Cirargica (14), Unidade de Clinica Médica (6) e Banco de Leite Humano (6).



