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INTRODUGAO

A Ouvidoria apresenta o relatdrio dos registros de manifestagdes referentes ao més de agosto
de 2017, 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 duzentas e oitenta (280) manifestacdes, sendo cento e
guarenta e uma (141) reclamacgdes, cento e cinco (105) solicitacGes, vinte e oito (28) elogios e seis (06)

sugestdes.

Leva- se em consideragcao que os registros 83858, 83721, 83239, 82875, 82842, 82837, 82141,
81902, 81807, 81639, 81608 e 81604 tiveram mudanca de setor; e nas demandas 83831, 83669, 83496,
83204, 83028, 82958, 82934, 82882, 82585, 82526, 82378, 82377, 82260, 81910, 81893, 81525, 81502 e
81243 foram realizadas alteragdes no assunto. Tais indicagdes se justificam por uma analise mais pontual

apos a efetivacdo do relato e consequente envio as areas.
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SOLICITAGAO

60

48

50

40

30

15

15

20

10

m Total

sawex3 ap oedisinbay

02IP3N J3d34e(

91uapadoud oeN

sojuswedinba ap oejuainuey

e2IPW BIJUJ|D WS oSeulalu|

©2184nJ12 BIIUID WS 0BSBUIAIY|

SIBIDUD)SISSE SaQIRWIOU|

seAljeJlsIuUIWpe sa05eWwIo)U|

swexa ap oededdaluy

e}Nsu0d ap oededdaluy

awexa ap ojuswWepuddy

23|NSUOD 3P OIUBWEPUISY

J9uUJalul B 0SSady

Solicitagdo




Atendimento ao Publico
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RELACAO DAS AREAS APONTADAS COM ELOGIO, RECLAMACAO, SOLICITAGCAO E SUGESTAO

Classificacdo Departamento Total
GAS - Geréncia de Atencdo a Saude 1
OUVID - Ouvidoria 1
SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos 2
SHH - Higienizagao 1
UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher 10
Elogio UCC - Unidade de Clinica Cirurgica 5
UCM - Unidade de Clinica Médica 1
UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem 2
ULACH - Unidade de Laboratdrio de Analises Clinicas e 1
Histocompabilidade
UMI - Unidade Materno Infantil 3
URIM - Unidade de Rim 1
Total Elogio 28
DADT - Unidade de Diagndstico por Endoscopia 1
DGC - Cardiologia 2
DGC - Cirurgia Cardiaca 2
DGC - Coloproctologia 2
DGC - Unidade de Oftalmologia 4
DGC - Unidade de Reabilitagao 2
Reclamagao DLIH - Divisao de Logistica e Infraestrutura Hospitalar 1
GA - Geréncia Administrativa 1
GAS - Geréncia de Atencado a Saude 2
HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do 1
Maranhao
SERAS - UPE - Ambulatério de Clinica Médica 1

SERAS - UPE - Ambulatdrio da Dor

=
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SERAS - UPE - Ambulatoério de Cardiologia

SERAS - UPE - Ambulatério de Cardiologia Pediatrica

SERAS - UPE - Ambulatoério de Cirurgia Bariatrica

SERAS - UPE - Ambulatério de Cirurgia Geral

SERAS — UPE - Ambulatdrio de Endocrinologia Pediatrica

SERAS - UPE - Ambulatério de Ginecologia

SERAS - UPE - Ambulatério de Mastologia

SERAS - UPE - Ambulatério de Neurocirurgia

SERAS - UPE - Ambulatério de Oncologia Infantil

SERAS - UPE - Ambulatério de Ortopedia

SERAS - UPE - Ambulatério de Pneumologia

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Psiquiatria

SERAS - UPE - Ambulatério de Psiquiatria Infantil

VirR|lkRlo|NIO|R|IRIR|IR|[R|[R|FR

SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

SHH - Higienizagao

N
= oo

SHH - Nutri¢cdo Producao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

=
ol—\

UAC - Unidade de Atencgao a Crianca

UAO - Cartorio

UAO - Seguranca Patrimonial

UAP - Unidade de Administragdo de Pessoal

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem

UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos

UL - Unidade de Licitacbes

RN INNWOO (R WIRL U,
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ULACH - Unidade de Laboratério de Analises Clinicas e

Histocompabilidade !
UMI - Unidade Materno Infantil 6
UPME - Unidade de Processamento de Materiais Esterilizados 1
URIM - Unidade de Rim 3
USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia 11
Total Reclamagao 141
DGC - Coloproctologia 1
DGP - Divisao de Gestdo de Pessoas 3
GA - Geréncia Administrativa 1
GEP - Comissao Cientifica 1
SERAS - UPE - Ambulatério de Neurocirurgia 2
SERAS - UPE - Ambulatdrio de Ortopedia 2
SERAS - UPE - Ambulatério de Reumatologia 1
SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos 66
SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacao 2
Solicitacao SIF - Setor de Infraestrutura Fisica 2
UAC - Unidade de Atencgao a Crianca 1
UCC - Unidade de Clinica Cirurgica 3
UCM - Unidade de Clinica Médica 1
UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem 7
UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos 2
ULACH - Unidade de Laboratério de Andlises Clinicas e 7
Histocompabilidade
USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular 2
USU - Unidade do Sistema Uroldgico 1
Total Solicitagao 105
Sugestdo GAS - Geréncia de Atencdo a Saude 1
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GEP - Biblioteca

SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

SGPTI - Setor de Gestdao de Processos e Tecnologia da Informacgao
SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - Unidade de Atengdo a Crianga

IR

Total Sugestao
Total Geral 280
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STATUS DOS REGISTROS DE MANIFESTAGCOES X AREAS APONTADAS

Status

Departamento

Total

Aguardando Resposta do Setor

DGC - Cirurgia Cardiaca

[E

DGC - Unidade de Oftalmologia

DGC - Unidade de Reabilitagao

GEP - Biblioteca

SERAS - UPE - Ambulatoério de Cirurgia Geral

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Ortopedia

SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UCM - Unidade de Clinica Médica

UDI - Unidade de Diagndstico por Imagem

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia
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Total Aguardando Resposta do Setor

N
N

Aguardando Validagao da
Ouvidoria

SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

=

Total Aguardando Validagao da Ouvidoria

Demanda Finalizada

DADT - Unidade de Diagndstico por Endoscopia

DGC - Cardiologia

DGC - Cirurgia Cardiaca

DGC - Coloproctologia

DGC - Unidade de Oftalmologia

DGC - Unidade de Reabilitagdo

DGP - Divisao De Gestao De Pessoas

DLIH - Divisdo de Logistica e Infraestrutura Hospitalar

GA - Geréncia Administrativa

GAS - Geréncia de Atencgado a Saude

GEP - Comissao Cientifica
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HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do
Maranhdo

=

OUVID - Ouvidoria

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Clinica Médica

SERAS - UPE - Ambulatério da Dor

SERAS - UPE - Ambulatoério de Cardiologia

SERAS - UPE - Ambulatério de Cardiologia Pediatrica

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Cirurgia Bariatrica

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Endocrinologia Pediatrica

SERAS - UPE - Ambulatério de Ginecologia

SERAS - UPE - Ambulatério de Mastologia

SERAS - UPE - Ambulatério de Neurocirurgia

SERAS - UPE - Ambulatério de Oncologia Infantil

SERAS - UPE - Ambulatério de Ortopedia

SERAS - UPE - Ambulatério de Pneumologia

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Psiquiatria

SERAS - UPE - Ambulatério de Psiquiatria Infantil

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Reumatologia
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SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

(o)
e

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacao

SHH - Higienizagao

SHH - Nutri¢cdo Producao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - Unidade de Atencao a Crianca

UAO - Cartorio

UAO - Seguranga Patrimonial

UAP - Unidade de Administracdo de Pessoal

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher
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UCC - Unidade de Clinica Cirurgica 11
UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais 2
UCM - Unidade de Clinica Médica 1
UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem 15
UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos 4
UL - Unidade de Licitacbes 1
ULACH - Unidade de Laboratdrio de Analises Clinicas e 9
Histocompabilidade
UMI - Unidade Materno Infantil 9
UPME - Unidade de Processamento de Materiais Esterilizados 1
URIM - Unidade de Rim 4
USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular 2
USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia 3
USU - Unidade do Sistema Uroldgico 1
Total Demanda Finalizada 257
Total Geral 280

Em: 29/09/2017




DEVOLUTIVA DE RESPOSTA AOS USUARIOS - AGOSTO 2017
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Aguardando Resposta do Setor Dentro do Prazo Estabelecido Fora do Prazo Estabelecido

Em: 29/09/2017

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 Informagdo (LAI), n2 12.527, de 18 de novembro de 2011.




_

COMPARATIVO MENSAL DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES

300

280
250 233
197
200 193
170
161 155
150
120
100
50
0
Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto

—-




COMPARATIVO MENSAL DO INDICADOR DO PRAZO DE RESPOSTA AOS USUARIOS
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82,00% 81%
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto

= Dentro do Prazo Estabelecido

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 usudrios no prazo determinado.




ACOMPANHAMENTO MENSAL DOS REGISTROS DE MANIFESTACOES
AGUARDANDO RESPOSTA DO SETOR
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Em: 29/09/2017

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 Informacgdo (LAl), n2 12.527, de 18 de novembro de 2011.




