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INTRODUGAO

A Ouvidoria apresenta o relatério dos registros de manifestagGes referentes ao més de novembro
de 2018, nas Unidades Presidente Dutra e Materno Infantil, além das Unidades Externas Ambulatoriais. Tais

registros foram cadastrados no Sistema de Informagdes Gerenciais (SIG EBSERH — Ouvidoria).

No referido més, a Ouvidoria registrou cento e noventa e oito (198) manifestacdes, sendo cento

e vinte e seis (126) reclamacgdes, cinquenta e trés (53) solicitacdes, dezoito (18) elogios e uma (1) dendncia.

Leva- se em consideragdao que os registros 129619, 129462, 129320, 129117 e 128508 tiveram
alteracdo de setor; nas demandas 129613, 129453, 129346, 129289, 129283, 129120, 128803 e 128153
foram realizadas mudancas no assunto; na manifestacdo 129321 foi efetivada inclusao de setor. Outrossim,
na demanda 129488 houve inclusdo de setor e mudanca de assunto. Ja no registro 129139 foi realizada troca
de assunto e setor. Tais indicagOes se justificam por uma analise mais pontual apds a efetivacao do relato e

consequente envio as areas.
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RECLAMACAO
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RELACAO DAS AREAS APONTADAS COM DENUNCIA, ELOGIO, RECLAMACAO E SOLICITACAO

Classificacao

Departamento

Total

Denuncia

GA - Geréncia Administrativa

Total Denuncia

Elogio

SHH - Recep¢ao

UAO - Seguranca Patrimonial

UASM - Unidade de Atenc¢do a Saude da Mulher

UCICA - Unidade de Cuidados Intensivos e Clinico Adulto

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

UMI - Unidade Materno Infantil

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia

RO|R|O|R[(R|(R|R R~

Total Elogio

1

00

Reclamacao

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

DGC - Cirurgia Vascular

DGC - Divisdo De Gestdo Do Cuidado

DGC - Transporte de Pacientes

DGC - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

DLIH - Divisao De Logistica E Infraestrutura Hospitalar

GA - Geréncia Administrativa

SHH - Higienizagao

SHH - Recepgao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - Unidade de Atencao a Crianca

UAO - Seguranca Patrimonial

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica
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UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

wIiN

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

=
~N

UDMG - Unidade de Diagnéstico por Métodos Graficos

ULAP - Unidade de Laboratério de Anatomia Patolégica

UMI - Unidade Materno Infantil

URA - Ambulatério de Cirurgia Cardiaca

URA - Ambulatdrio de Gastroenterologia

URA - Ambulatério de Nefrologia

URA - Ambulatério de Ortopedia

URA - Ambulatoério de Urologia

RiR(R|R[d N~

URA - Unidade de Regulacdo Assistencial

w
N

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

w

USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular

=

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia

(o))

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

w

Total Reclamagao

126

Solicitacao

DGC - Coloproctologia

DGP - Divisdao De Gestdao De Pessoas

GA - Geréncia Administrativa

SFH - Setor de Farmacia Hospitalar

UAC - Unidade de Atencdo a Crianca

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCM - Unidade de Clinica Médica

UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem

RiR(DdR(R[R|N|N

ULACH - Unidade de Laboratério de Analises Clinicas e

Histocompatibilidade
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ULAP - Unidade de Laboratério de Anatomia Patolégica 1
URA - Unidade de Regulagdo Assistencial 33
Total Solicitagao 53

Total Geral | 198
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STATUS DOS REGISTROS DE MANIFESTACOES
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STATUS DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES X AREAS APONTADAS

Situacao

Departamento

Total

DGC - Coloproctologia

UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem

Aguardando Resposta do Setor URA - Ambulatério de Cirurgia Cardiaca

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

Rk |w|o |~

Total Aguardando Resposta do Setor

[
N

Demanda Finalizada

DADT - Unidade de Laboratdrio de Hemodinamica

DGC - Cirurgia Vascular

DGC - Coloproctologia

DGC - Divisdao De Gestdo Do Cuidado

DGC - Transporte de Pacientes

DGC - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos

DGP - Divisao De Gestao De Pessoas

DLIH - Divisdo De Logistica E Infraestrutura Hospitalar

GA - Geréncia Administrativa

SFH - Setor de Farmdcia Hospitalar

SHH - Higienizagao

SHH - Recepgao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - Unidade de Atengao a Crianga

UAO - Seguranca Patrimonial

UASM - Unidade de Atengao a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCICA - Unidade de Cuidados Intensivos e Clinico Adulto

UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UCM - Unidade de Clinica Médica
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UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos 3
UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem 10
UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos 1
ULACH - Unidade de Laboratdrio de Analises Clinicas e Histocompatibilidade 6
ULAP - Unidade de Laboratério de Anatomia Patoldgica 7
UMI - Unidade Materno Infantil 13
URA - Ambulatério de Cirurgia Cardiaca 1
URA - Ambulatério de Gastroenterologia 1
URA - Ambulatério de Nefrologia 1
URA - Ambulatério de Ortopedia 1
URA - Ambulatério de Urologia 1
URA - Unidade de Regulacao Assistencial 65
USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular 2
USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular 1
USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia 7
USU - Unidade do Sistema Uroldgico 2
Total Demanda Finalizada 183
Aguardando Validacio da Ouvidoria UCO - Unidade de Cuidados Oftalmoldgicos
UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem
Total Aguardando Validagao da Ouvidoria

Total Geral | 198

Em: 15/01/2019
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DEVOLUTIVA DE RESPOSTA AOS USUARIOS - NOVEMBRO 2018
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Dentro do Prazo Fora do Prazo Aguardando Resposta do Setor

Em: 15/01/2019

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 (LAl), n? 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.
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COMPARATIVO MENSAL DO INDICADOR DO PRAZO DE RESPOSTA AOS USUARIOS
100,00%

90,60%
0,
90,00% 83%  83% 87,20% g3 50% 8s%  87%
% 79,20%
80,00% 7590% 74%
20,00% 67,40%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
o o o Q o
N & & ) &° & ° o o«
< & @ v ) S N ® 6‘ > N
N « & \ S s c,é@ o° %0&

Obs.: O prazo estabelecido para devolutiva de informagGes a Ouvidoria, para posterior resposta aos usudrios, é de vinte (20) dias corridos, contados a partir
da data de abertura do registro, considerando-se a Lei de Acesso a Informacgdo (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 usudrios dentro do prazo determinado.

Obs.: A meta estabelecida ndo foi alcancada. Infere-se que dezoito (18) dreas/departamentos efetivaram devolutiva de resposta fora do prazo estabelecido.
Nesse sentido, das quarenta (40) demandas, vinte e cinco (25) foram direcionadas a apenas cinco (5) servicos, o que correspondeu a 62,5% do total. Outrossim,
até a data de 15/01/2019 ainda havia doze (12) demandas sem as devidas respostas. Dessa forma, o Indicador do Prazo de Resposta aos Usuarios ficou abaixo
do esperado, mesmo com os monitoramentos realizados pela Ouvidoria. Assim, por ter sido uma situagdo atipica, uma andlise critica devera ser realizada
juntamente com os indicadores dos meses subsequentes a fim de buscar intepretagdes para tal situagao, que pode ter acontecido pela mudanga de sistema
de cadastro de manifestagdo, a saber: SIG EBSERH QOuvidoria pelo e-OUV.
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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 (LAI), n? 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.




