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INTRODUCAO

A Ouvidoria apresenta o relatério dos registros de manifestacdes referentes ao quarto trimestre
de 2019 (outubro, novembro e dezembro), nas Unidades Presidente Dutra e Materno Infantil, além das
Unidades Externas Ambulatoriais. Tais registros foram cadastrados no Sistema de Ouvidoria do Poder

Executivo Federal (Fala.BR).

No referido periodo, a Ouvidoria registrou 657 manifesta¢des, das quais foram passiveis de
tratamento 634, em que as demandas restantes foram arquivadas, totalizando 23 registros: 19 com

duplicidade de cadastro, 3 com perda do objeto e 1 com falta de clareza/insuficiéncia de dados.

Das manifestagdes tratadas, 254 foram reclamagdes, 214 solicitacdes, 88 elogios, 73

comunicagdes, 15 sugestdes e 13 denuncias.

Dessa maneira, os graficos a seguir retratam as manifestacdes dos usuarios de maneira

guantitativa, sendo, ao final, apontada uma analise critica a respeito do periodo indicado.

Outrossim, o tempo médio de resposta para o periodo foi de 11,60 dias, indicacdo que pode ser
observada no Painel Resolveu da Controladoria Geral da Unido, por meio do link:

http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm



http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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RELAGAO DAS AREAS APONTADAS COM COMUNICAGAO, DENUNCIA, ELOGIO, RECLAMAGAO, SOLICITAGCAO E

SUGESTAO

Classificagao

Area

Total

Comunicagao

DE - Divisdo de Enfermagem

2

DGP - Divisao de Gestdo de Pessoas

DLIH - Divisdo de Logistica e Infraestrutura Hospitalar

GA - Geréncia Administrativa

GEP - Geréncia de Ensino e Pesquisa

GEP - Residéncia Médica

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao

SGPTI - Setor de Gestao de Processos e Tecnologia da Informacao

SHH - Higienizagao

SHH - Lavanderia/Rouparia

SHH - Nutricdo/Produgéo

UAC - Unidade de Atencgao a Crianca

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCIP - Follow Up

UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

UCRPA - Unidade Cirurgica e RPA

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos

ULACH - Unidade de Laboratdrio de Andlises Clinicas e Histocompatibilidade

UMI - Unidade Materno Infantil

UPME - Unidade de Processamento de Materiais Esterilizados

URA - Amb. de Gastroenterologia

URA - Amb. de Obstetricia

NIRPRPINIRP|IRP[WODOINIW|AININ|PIWIRPR[OD(WWIN|FR|FRL|LN
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URA - Nucleo Interno de Regulacao

URA - Unidade de Regulacdo Assistencial

URIM - Unidade do Rim

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

USNM - Unidade do Sistema Neuro Muscular

Total Comunicagao

Dentincia

GAS - Geréncia de Atengdo a Saude

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhdo

UCICA - Unidade de Cuidados Intensivos e Clinicos Adulto

UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos

UR - Unidade de Reabilitagao

USNM - Unidade do Sistema Neuro Muscular

Total Dentincia

Elogio

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

DGC - Cirurgia Bariatrica

DGC - Humanizagao

GAS - Geréncia de Atencdo a Saude

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao

SHH - Higienizagao

SHH - Recepgao

UAC - Unidade de Atencdo a Crianca

UAO - Segurancga Patrimonial

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

WlR|(RPR|P|IN[N|[R|O|R ]|~

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

IS
IS

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

NN

UMI - Banco de Leite

13



UMI - Unidade Materno Infantil

UR - Unidade de Reabilitacao

URA - Amb. de Cirurgia Vascular

URA - Amb. de Coloproctologia

URA - Amb. de Obstetricia

URIM - Unidade do Rim

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

USD - Unidade do Sistema Digestivo

USNM - Unidade do Sistema Neuro Muscular

UTRAN - Unidade de Transplantes

N(N(N N[ R|R|R|w|N

Total Elogio

Reclamacgao

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

L)
Al

DE - Divisdao de Enfermagem

DGP - Divisdo de Gestdo de Pessoas

DLIH - Divisao De Logistica E Infraestrutura Hospitalar

GA - Geréncia Administrativa

GAS - Geréncia de Atencdo A Saude

GEP — Geréncia de Ensino e Pesquisa

GEP - Residéncia Médica

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhdo

SENC - Setor de Engenharia Clinica

SERAS - Servigo de Arquivo Médico

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacdo

SHH - Higienizac¢ao

SHH - Lavanderia/Rouparia

SHH - Nutricdo/Producio

SHH - Recepg¢ao

SHH - Transporte de Pacientes

14



SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - CRIE

UAC - Unidade de Atencao a Crianca

UAO - Cartério

UAO - Seguranga Patrimonial

UASM - Unidade de Atengdo a Saude da Mulher

UCC - Cirurgia do Aparelho Digestivo

UCC - Cirurgia Geral

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCICA - Unidade de Cuidados Intensivos e Clinicos Adulto

UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UCM - Unidade de Clinica Médica

AN I IN|IPIUDO[RLR|IN|FR|P>

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

[
(93]

UCRPA - Unidade Cirurgica e RPA

IS

UDI - Unidade de Diagndstico por Endoscopia

N

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

N
=

UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Gréficos

ULACH - Unidade de Laboratdrio de Andlises Clinicas e Histocompatibilidade

ULAP - Unidade de Laboratdrio de Anatomia Patolégica

UMI - Unidade Materno Infantil

UPME - Unidade de Processamento de Materiais Esterilizados

UR - Unidade de Reabilitagdo

URA - Amb. da Dor

URA - Amb. de Anestesiologia

URA - Amb. de Buco Maxilo Facial

URA — Amb. de Cardiologia

URA - Amb. de Cirurgia Pediatrica

URA - Amb. de Cirurgia Toracica

RRRrR|R(R[R|IdDMO|W|O|N
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URA - Amb.

de Coloproctologia

URA - Amb.

de Gastroenterologia

URA - Amb.

de Ginecologia

URA - Amb.

de Hepatologia

URA - Amb.

de Nefrologia

URA - Amb.

de Neurocirurgia

URA - Amb.

de Neurologia

URA - Amb.

de Neurologia Pediatrica

URA - Amb.

de Oftalmologia

URA - Amb.

de Ortopedia

URA - Amb.

de Otorrinolaringologia

URA - Amb.

de Pneumologia

URA - Amb.

de Urologia

URA - Nucleo Interno de Regulagao

WL INERPINIRPIWINIEIN|IN|OO N[

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

N
(0]

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

USE - Unidade Sistema Enddcrino

USNM - Unidade do Sistema Neuro Muscular

USTO - Unidade do Sistema Traumato Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

NSRS YN

Total Reclamagado

254

Solicitagdo

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

DGP - Divisao de Gestao de Pessoas

GAS - Geréncia de Atencdo A Saude

SHH - Recepg¢ao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

SS - Setor de Suprimentos

UCC - Cirurgia do Aparelho Digestivo

[N S TN P P F R N
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UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

ULACH - Unidade de Laboratdrio de Andlises Clinicas e Histocompatibilidade

46

UMI - Unidade Materno Infantil

URA - Amb. de Cardiologia

URA - Amb. de Neurologia

URA - Amb. de Ortopedia

[TV TSN S N

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

123

USG - Unidade do Sistema Digestivo

USNM - Unidade do Sistema Neuro Muscular

USR - Unidade do Sistema Respiratério

USTO - Unidade do Sistema Traumato Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

VWi~

Total Solicitagao

214

Sugestao

DGC - Divisao de Gestdo do Cuidado

GA - Geréncia Administrativa

GEP - Residéncia Médica

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacao

SHH - Setor de Hotelaria Hospitalar

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

UCRPA - Unidade Cirurgica e RPA

UCS - Unidade de Comunicac¢ao Social

UR - Unidade de Reabilitacao

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

R e N N N N NN R S
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URIM - Unidade do Rim 1
Total Sugestao 15
Total Geral 657

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

Status

Area

Total

Arquivada

DGC - Humanizagao

=

GEP - Residéncia Médica

SGPTI - Setor de Gestao de Processos e Tecnologia da Informacgdo

SHH - Lavanderia/Rouparia

SHH - Transporte de Pacientes

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

UCRPA - Unidade Cirudrgica e RPA

UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos

ULACH - Unidade de Laboratdério de Analises Clinicas e Histocompatibilidade

URA - Amb. de Hepatologia

URA - Amb. de Ortopedia

URA - Nucleo Interno de Regulagao

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

URIM - Unidade do Rim

N[ WR(RIR|IRLR[IRLRININ|(R (R [R[D|[-

Total Arquivada

Concluida

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

DE - Divisdo de Enfermagem

DGC - Cirurgia Bariatrica

DGC - Divisao de Gestao do Cuidado

DGC - Humanizagao

DGP - Divisao de Gestao de Pessoas

DLIH - Divisdo De Logistica E Infraestrutura Hospitalar

GA - Geréncia Administrativa

GAS - Geréncia de Atencdo a Saude

GEP - Geréncia de Ensino e Pesquisa

19



GEP - Residéncia Médica 5
HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhédo 10
SENC - Setor de Engenharia Clinica 1
SERAS - Servigo de Arquivo Médico 1
SGPTI - Setor de Gestao de Processos e Tecnologia da Informacgao 10
SHH - Higienizagao 12
SHH - Lavanderia/Rouparia 2
SHH - Nutri¢cdo/Producdo 10
SHH - Recepgao 4
SHH - Setor de Hotelaria Hospitalar 1
SHH - Transporte de Pacientes 1
SIF - Setor de Infraestrutura Fisica 9
SS - Setor de Suprimentos 1
UAC - CRIE 1
UAC - Unidade de Atencgdo a Crianca 4
UAO - Cartério 1
UAO - Segurancga Patrimonial 7
UASM - Unidade de Atengdo a Saude da Mulher 8
UCC - Cirurgia do Aparelho Digestivo 2
UCC - Cirurgia Geral 2
UCC - Unidade de Clinica Cirurgica 62
UCICA - Unidade de Cuidados Intensivos e Clinicos Adulto 7
UCIP - Follow Up 2
UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais 8
UCM - Unidade de Clinica Médica 9
UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos 19
UCRPA - Unidade Cirurgica e RPA 9
UCS - Unidade de Comunicac¢do Social 1




UDI - Unidade de Diagndstico por Endoscopia 2
UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem 33
UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos 8
ULACH - Unidade de Laboratdrio de Andlises Clinicas e Histocompatibilidade 52
ULAP - Unidade de Laboratdrio de Anatomia Patoldgica 3
UMI - Banco de Leite 1
UMI - Unidade Materno Infantil 14

UPME - Unidade de Processamento de Materiais Esterilizados

UR - Unidade de Reabilitagao

URA - Amb.

da Dor

URA - Amb.

de Anestesiologia

URA - Amb.

de Buco Maxilo Facial

URA - Amb.

de Cardiologia

URA - Amb.

de Cirurgia Pediatrica

URA - Amb.

de Cirurgia Toracica

URA - Amb.

de Cirurgia Vascular

URA - Amb.

de Coloproctologia

URA - Amb.

de Gastroenterologia

URA - Amb.

de Ginecologia

URA - Amb.

de Hepatologia

URA - Amb.

de Nefrologia

URA - Amb.

de Neurocirurgia

URA - Amb.

de Neurologia

URA - Amb.

de Neurologia Pediatrica

URA - Amb.

de Obstetricia

URA - Amb.

de Oftalmologia

URA - Amb.

de Ortopedia

URA - Amb.

de Otorrinolaringologia

RIdlRPWlwWlW(D|IN[R[OCW[IN[R|RLR|IRLR|IN|R|R|R | |0

21



URA - Amb. de Pneumologia 2
URA - Amb. de Urologia 1
URA - Nucleo Interno de Regulagdo 3
URA - Unidade de Regulagdo Assistencial 155
URIM - Unidade do Rim 5
USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular 4
USD - Unidade do Sistema Digestivo 3
USE - Unidade Sistema Enddcrino 1
USNM - Unidade do Sistema Neuro Muscular 16
USR - Unidade do Sistema Respiratério 1
USTO - Unidade do Sistema Traumato Ortopedia 7
USU - Unidade do Sistema Uroldgico 7
UTRAN - Unidade de Transplantes 2
Total Concluida 634
Total Geral 657

Em: 02/03/2020




DEVOLUTIVA AOS USUARIOS - OUTUBRO A DEZEMBRO 2019
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Em: 02/03/2020

Obs.: O prazo estabelecido para devolutiva de informagdes a Ouvidoria, para posterior resposta aos usudrios, é de 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.




COMPARATIVO MENSAL DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES
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Obs.: Aponta-se que, apds a compilagdo dos dados para o Relatdrio do 12 trimestre, a Ouvidoria da Universidade Federal do Maranhao
encaminhou uma denuncia e uma solicitacdo, cadastradas em fevereiro, o que resultou em duas manifestacées a mais para o referido més,
totalizando 169 demandas.




COMPARATIVO MENSAL DO INDICADOR DO PRAZO DE RESPOSTA AOS USUARIOS
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Obs.: O prazo estabelecido para devolutiva de informagdes a Ouvidoria, para posterior resposta aos usuarios, é de 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. 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 as manifestacdes arquivadas ndo estdo contabilizadas nesta contagem, haja vista as mesmas ndo serem passiveis de

tratamento.




PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACIXO - LAl / E-SIC
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Obs.: Considerando a Lei de Acesso a Informacdo (LAl) e o Sistema Eletronico do Servico de Informa¢dao ao Cidaddo (e-SIC), foram
cadastrados 26 pedidos de acessos a informacdo relacionados as seguintes situacdes: requisitos de cargso de chefias; agendamento de
consulta pds-alta; convocagao e contratacao de técnicos em informatica; existéncia de contrato com empresa terceirizada para pestacao
de servicos de informatica; cdpia do contrato com a empresa terceirizada EB Cardoso; realizacao de Otoplastia; existéncia de Politica de
Seguranca da Informacdo e Comunicagdo — POSIC; processos licitatorios em relagdo a seguros; existéncia do insumo lente de 24,5 para
realizacdo de cirurgia de catarata; realizacdo de novo concurso; estatisticas sobre o nimero de pacientes envenenados por agrotéxicos
entre os anos de 2016 e 2019; contratos vencedores feitos por pregdes eletrénicos ou presenciais para uso de tecnologias; cépia dos
contratos, bem como notas fiscais comprobatdrias de abastecimento da frota de veiculos oficiais; contrato de locacdo de automdéveis (com
ou sem motorista); contratos de manutencdo de equipamentos AGFA; contrato de seguro predial, imobilidrio ou empresarial, de

responsabilidade civil D&O e garantia judicial; e imunoglobulina humana utilizada no hospital em 2017, 2018 e 2019.
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ANALISE CRITICA

Na andlise dos dados do 42 trimestre de 2019, nos registros de manifestacdes do tipo Comunicagdo, observa-se, em sua maioria,
a conduta de chefias sendo questionada pelos profissionais, sobretudo em relacdo a categoria de enfermagem. Aponta-se a mudanca de
praticas assisténcias como possivel fatores para o cadastro das manifestacoes. Ja quanto ao atendimento médico, houve direcionamentos,
sobretudo, a cortesia dos profissionais no ato da consulta, além de situa¢des indicadas em relacdo a organizacdo de repouso médico
durante os plantdes noturnos. O atendimento ao publico também figurou entre os mais apontados, estando os registros relacionados a
cortesia dos profissionais de primeiro atendimento, sobretudo na Central de Marcacbes de Consultas e Exames. Nota-se que as
manifestacdes estdo

Sobre as dentncias, a maioria diz respeito a conduta profissional em situagdes diversas e ao cumprimento de carga horaria de
trabalho, além do acumulo de cargos. Leva-se em consideragdao que, a partir do direcionamento da Norma Operacional de Controle
Disciplinar da EBSERH, houve um aumento nos registros na Ouvidoria, haja vista a necessidade de cadastro no Fala.BR. Assim, todas as
denuncias foram encaminhadas as respetivas Geréncias / Superintendéncia para a devida analise de admissibilidade.

No 49 trimestre, a tendéncia de Elogios para o Atendimento de Internacdao se manteve, sobretudo a Unidade de Clinica
Cirurgica. Dessa forma, somados os resultados dos meses anteriores, houve a premiag¢do dos servicos mais elogiados durante a Feira do
Trabalhador, ficando em primeiro lugar a unidade acima indicada; em segundo, a Humaniza¢gdao com o Projeto Humanizart Musicoterapia;
e, em terceiro, a Unidade de Transplantes. Outrossim, menciona-se o fato, de que, passado o ano, mais de trinta areas do Hospital foram
mencionadas com elogios, o que fez o HU-UFMA figurar na terceira posi¢ao entre as instituicdes publicas do poder executivo federal mais

elogiadas com manifestacdes cadastradas no Fala.BR.
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As reclamag0es, em sua maioria, continuam sendo os processos e fluxos administrativos, principalmente, no que diz respeito
as informacdes prestadas na Central de Marcac¢des de Consultas e Exames, assim como nos balcdes de atendimentos dos ambulatdrios,
além da metodologia adotada no agendamento de consultas e exames, fixados em uma vez por més, seja presencial ou pelo Call Center.
No entanto, hd um direcionamento da Unidade de Regulacdo Assistencial para mudancas nos processos de agendamentos para o ano de
2020.

No que diz respeito a cirurgia (tempo de espera), em que os usuarios questionam a demora para ser realizada o procedimento,
tem-se as seguintes especialidades: Ortopedia Joelho, com quatro demandas; Cirurgia Geral e Oftalmologia, ambas com trés registros;
Cirurgia Vascular e Neurocirurgia, com dois registros cada; e Cirurgia do Aparelho Digestivo, Hemodinamica, Ortopedia Coluna e Urologia,
cada uma com uma reclamacao.

Ja as cirurgias (cancelamento/suspensdo) foram relacionadas as seguintes areas: Oftalmologia, com sete manifestacées;
Hemodinamica, com quatro registros; Ginecologia, com duas demandas; e Cirurgia Geral, Cirurgia Vascular e Coloproctologia, ambas com
uma reclamacao cada.

No acumulado do ano de 2019, as reclamag¢8es apresentaram mais de sessenta assuntos indicados, sendo a tematica “processos
e fluxos administrativos” a mais apontada por abordar situa¢des gerais do Hospital, que envolvem os processos de trabalhos de todas as
areas. No entanto, caso sejam somadas as manifestacdes relacionadas as pessoas, a exemplo de “atendimento ao publico” e “conduta
profissional”, percebe-se mais de cento e trinta registros com questionamentos em relagdo ao comportamento dos profissionais, como
postura, modo de falar, cortesia, trabalho em equipe etc.

No que tange ao quantitativo de Solicitagcdes, quase a metade dos pedidos de exame (agendamento) esta relacionada aos
exames laboratoriais. No entanto, a situacdo também se estende aos outros tipos, como ultrassonografias, endoscopias digestivas,

ressonancias magnéticas, doppler etc. J& em relacdo a consulta (agendamento), houve manifestacdes direcionadas a vinte e trés
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especialidades médicas, sobretudo cardiologia, neurocirurgia, neuropediatria e neurologia. Tais manifestacdes se justificam, segundo os
relatos, pelo fato de os usudrios ndo conseguirem a devida marcacdo, uma vez que os atendimentos do ano de 2019 foram preenchidos
ainda em agosto ou setembro, o que refletiu em um aumento significativo nos pedidos de agendamentos, via Ouvidoria, nos meses
subsequentes.

Ressalta-se que tal assunto vinha figurando como o mais apontado enquanto solicitacdo. No entanto, a busca pela realizacdo
de exames e, consequentemente, pela marcacdo, levou a uma mudanca de posicdo entre as tematicas. Todavia, as duas situacdes sempre
foram motivos de registros de manifestacGes na Ouvidoria com nimeros expressivos durante o ano.

Quanto a cirurgia (antecipacao), quando os usudrios solicitam que sua cirurgia seja realizada o mais breve possivel em razdo do
seu quadro de saude, as especialidades indicadas foram: Cirurgia do Aparelho Digestivo e Urologia, com quatro demandas; Hemodinamica
e Ortopedia, ambas com dois registros; e Cirurgia Geral e Coloproctologia, cada uma com uma manifestacao.

Quanto as Sugestdes, o destaque foi em relagdo ao atendimento ao publico, com apontamentos diversificados: repasse de
informacgdes a respeito dos pacientes que estdao em cirurgia; disponibilidade de caixas eletronicos de variados bancos; e a continuidade do
atendimento de uma determinada profissional no Ambulatdrio do Prédio Lilian Flores. Outrossim, menciona-se as demandas direcionadas
as acomodacdes, a saber: cadeiras de acompanhantes e organiza¢do do ambiente das enfermarias, com televisGes e divisérias entre os
leitos, além de ajustes nas rodas dos carros da nutri¢ao e higienizagao quanto ao barulho.

Por fim, menciona-se que, em relagao ao Indicador do Prazo de Resposta aos Usuarios, o més de outubro teve um nimero
expressivo em relagdo a setembro, apds uma queda do indicador em mais de 10%. No entanto, no més de novembro, houve nova baixa no
percentual. Refere-se como possivel justificativa a troca de profissional responsavel pelos monitoramentos na Ouvidoria em razao de

licenca maternidade. Todavia, passados os primeiros ajustes e orientagdes, dezembro apresentou um novo aumento do indicador. Assim,
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encerrou-se 2019 com um percentual de 86% de manifestaces respondidas dentro do prazo de 20 dias estabelecidos, com um tempo

médio de resposta de 10,48 dias, de acordo com o painel Resolveu, da Controladoria Geral da Unido.




