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INTRODUGAO

A Ouvidoria apresenta o relatério dos registros de manifestagdes referentes ao més de setembro
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 duzentos e doze (212) manifestacdes, sendo cento e vinte
e trés (123) reclamagdes, sessenta e seis (66) solicitacbes, quatorze (14) elogios, seis (6) sugestdes e trés (3)

denuncias.

Leva- se em consideragdo que os registros 125836, 125323, 125305, 125303, 125300, 125290,
125203, 125202, 125197, 125193, 125190, 125186, 125047 e 123386 tiveram alteragdo de setor; nas
demandas 125887 e 125338 foram realizadas mudangas no assunto; nas manifestagées 124268 e 123775
foram efetivadas modificagdes na classificagdo. Ja no registro 123949 foi realizada inclusdao de setor. Tais
indicacdes se justificam por uma analise mais pontual apds a efetivacdo do relato e consequente envio as

areas.
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RECLAMACAO
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SOLICITACAO
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Acomodacgbes Atendimento ao Conduta Manutencdo de Processos Vagas em
Pablico Profissional equipamentos administrativos estacionamento

Sugestao




RELAGCAO DAS AREAS APONTADAS COM DENUNCIA, ELOGIO, RECLAMAGCAO, SOLICITACAO E SUGESTAO

Classificagao

Departamento

Total

Denuncia

GAS - Geréncia De Atencdo A Satde

N

UAC - Unidade de Atencgdo a Crianca

Total Dentincia

Elogio

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

SHH - Recepgao

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCM - Unidade de Clinica Médica

UMI - Unidade Materno Infantil

UNC - Unidade de Nutricdo Clinica

URA - Unidade de Regulacdo Assistencial

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia

RlR|RPWW[R[N[R|[R|W|~

Total Elogio

[y
S

Reclamagao

DGC - Transporte de Pacientes

N

GA - Geréncia Administrativa

S
(2]

GAS - Geréncia De Atencdo A Saude

OUVID - Ouvidoria

SENC - Setor de Engenharia Clinica

SERAS - Servigo de Arquivo Médico

SHH - Higieniza¢ao

SHH - Lavanderia e Rouparia

SHH - Recepcao

SHH - Setor de Hotelaria Hospitalar

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - Unidade de Atencgdo a Crianca

UAO - Seguranga Patrimonial

Nlw(dRID|IRP[RPR|VR|F
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UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCIP - Follow UP

UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCRPA - Unidade Cirdrgica e RPA

NININ|FPR (NN

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

=
(%2

UDMG - Unidade de Diagnéstico por Métodos Graficos

ULACH - Unidade de Laboratério de Anadlises Clinicas e Histocompatibilidade

ULAP - Unidade de Laboratério de Anatomia Patoldgica

UMI - Unidade Materno Infantil

URA - Amb. de Cirurgia Cabeca e Pescoco

URA - Amb. de Reumatologia Pediatrica

URA - Ambulatério de Cirurgia Vascular

URA - Ambulatério de Neurocirurgia

URA - Ambulatério de Neurologia Pediatrica

URA - Ambulatério de Ortopedia

RIR(ININ|R[R[RwW[d|N

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

w
o

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular

N [

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia

%]

Total Reclamagao

123

Solicitagao

DGC - Coloproctologia

DGC - Divisdao De Gestdo do Cuidado

DGP - Divisao De Gestdo de Pessoas

EBSERH - Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares

GAS - Geréncia De Atencdo A Saude

GEP - Residéncia Médica
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HU-UFMA - Hospital Universitdrio da Universidade Federal do Maranhao

OUVID - Ouvidoria

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informagdo

UAO - Segurancga Patrimonial

UASM - Unidade de Atengdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCM - Unidade de Clinica Médica

ULACH - Unidade de Laboratério de Analises Clinicas e Histocompatibilidade

AlRr[(IN|IR|R|R|R |k

URA - Unidade de Regulacdo Assistencial

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

Solicitacdo Total

Sugestao

GA - Geréncia Administrativa

HU-UFMA - Hospital Universitdrio da Universidade Federal do Maranhao

SHH - Higienizagao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAO - Seguranga Patrimonial

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

Total Sugestao

Total Geral
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STATUS DOS REGISTROS DE MANIFESTACOES

250
197
200
150
 Total
100
50
15
0 I
Aguardando Resposta do Setor Demanda Finalizada

Em: 16/11/2018




STATUS DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES X AREAS APONTADAS

Status

Departamento

Aguardando Resposta do
Setor

SENC - Setor de Engenharia Clinica

UAO - Segurancga Patrimonial

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

Aguardando Resposta do Setor Total

Demanda Finalizada

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

DGC - Coloproctologia

DGC - Divisdo De Gestdo Do Cuidado

DGC - Transporte de Pacientes

DGP - Divisao De Gestdao De Pessoas

EBSERH - Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares

GA - Geréncia Administrativa

GAS - Geréncia De Atengdo A Saude

GEP - Residéncia Médica

HU-UFMA - Hospital Universitdrio da Universidade Federal do Maranhao

OUVID - Ouvidoria

SENC - Setor de Engenharia Clinica

SERAS - Servigo de Arquivo Médico

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informagao

SHH - Higieniza¢ao

SHH - Lavanderia e Rouparia

SHH - Recepcao

SHH - Setor de Hotelaria Hospitalar

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - Unidade de Atencgdo a Crianca

UAO - Segurancga Patrimonial

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher
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UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCIP - Follow UP

UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCRPA - Unidade Cirdrgica e RPA

UDI - Unidade de Diagnédstico por Imagem

UDMG - Unidade de Diagnéstico por Métodos Graficos

ULACH - Unidade de Laboratério de Andlises Clinicas e Histocompabilidade

ULAP - Unidade de Laboratdrio de Anatomia Patoldgica

UMI - Unidade Materno Infantil

UNC - Unidade de Nutricdo Clinica

URA - Amb. de Cirurgia Cabeca e Pescoco

URA - Amb. De Reumatologia Pediatrica

URA - Ambulatério de Cirurgia Vascular

URA - Ambulatério de Neurocirurgia

URA - Ambulatério de Neurologia Pediatrica

URA - Ambulatdrio de Ortopedia

RlRr[NIN|RIR|IR|IdMw|lO|N|W|NM[O| N~ |0

URA - Unidade de Regulagdo Assistencial

~
(%,

USCV - Unidade do Sistema Cardio Vascular

USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular

N |-

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

Demanda Finalizada Total

197

Total Geral

212

Em: 16/11/2018
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DEVOLUTIVA DE RESPOSTA AOS USUARIOS - SETEMBRO 2018
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Dentro do Prazo Fora do Prazo Aguardando Resposta do Setor

Em: 16/11/2018

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.




COMPARATIVO MENSAL DOS REGISTROS DE MANIFESTACOES
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro




COMPARATIVO MENSAL DO INDICADOR DO PRAZO DE RESPOSTA AOS

USUARIOS

100,00% 90.60%
90,00% 83% 83% BTS0%  oocow e 85% B7%
80,00% 75,90%
70,00% 67,40%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

Janeiro  Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto  Setembro

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.




ACOMPANHAMENTO MENSAL DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES -
AGUARDANDO RESPOSTA DO SETOR
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro
Em: 16/11/2018
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.




