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INTRODUGAO

A Ouvidoria apresenta o relatdrio dos registros de manifestagdes referentes ao més de outubro
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 quarenta e nove (249) manifestacdes, sendo
cento e trinta e oito (138) reclamacgdes, setenta e oito (78) solicitacdes, dezenove (19) elogios e oito (08)

sugestdes e seis (6) denuncias.

Leva- se em considerag¢ao que os registros 90227, 89686, 88997, 88972, 88160, 88021, 87593,
87568 e 87567 tiveram mudanca de setor; nas demandas 90222, 88479 e 87766 foram realizadas alteracoes
no assunto, assim como na manifestacdo 88966 foi realizada alteracdo na procedéncia e no registro 90460
foi efetivado inclusao de setor. Tais indicagdes se justificam por uma andlise mais pontual apds a efetivagao

do relato e consequente envio as areas.
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DENUNCIA

Cobranga por atendimento Conduta Profissional

Denuncia

Horario de Trabalho
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RELACAO DAS AREAS APONTADAS COM DENUNCIA, ELOGIO, RECLAMACAO, SOLICITACAO E

SUGESTAO

Classificagao

Departamento

Total

Denuncia

DADT - Unidade de Laboratdrio de Hemodinamica

UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UCM - Unidade de Clinica Médica

URIM - Unidade do Rim

UT - Unidade Transfusional

Total Denuincia

Elogio

DGC - Cirurgia Cardiaca

GEP - Residéncia Multiprofissional em Saude

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao

SERAS - UPE - Ambulatério de Psiquiatria

SVS - Setor De Vigilancia em Saude

UASM - Unidade de Atengdo a Saude da Mulher

UCM - Unidade de Clinica Médica

ULACH - Unidade de Laboratério de Anadlises Clinicas e Histocompabilidade

UMI - Unidade Materno Infantil
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Total Elogio
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Reclamacgdo

DADT - Unidade de Diagndstico por Endoscopia

DADT - Unidade de Laboratdrio de Hemodinamica

DGC - Cirurgia Cardiaca

DGC - Cirurgia Vascular

DGC - Coloproctologia

DGC - Gastroenterologia

DGC - Oftalmologia

DGC - Unidade de Oftalmologia

DLIH - Divisdo De Logistica E Infraestrutura Hospitalar
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GA - Geréncia Administrativa

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao

OUVID - Ouvidoria

SENC - Setor de Engenharia Clinica

SERAS - NIR - Nucleo Interno de Regulacdo

SERAS - Unidade de Consolidagdo e Processamento da Produgdo

SERAS - Unidade de Pacientes Externos

SERAS - UPE - Ambulatério de Cardiologia

SERAS - UPE - Ambulatério de Cirurgia Plastica

SERAS - UPE - Ambulatério de Neurocirurgia

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Ortopedia Pediatrica

SERAS - UPE - Ambulatério de Psiquiatria

R ININEFERINRPRIFRINIOINININ

SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

w
o

SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAC - Unidade de Atencdo a Crianga

UAO - Seguranga Patrimonial

UAO - Unidade de Apoio Operacional

UASM - Unidade de Atengdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCIPE - Unidade de Cuidados Intensivos Pediatricos

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCRPA - Unidade Cirurgica e RPA

Mol |d[DlRP|lW|R|D|+

UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem

=
Ye]

UDMG - Unidade de Diagnédstico por Métodos Graficos

UFC - Unidade de Farmacia Clinica

ULAP - Unidade de Laboratdrio de Anatomia Patoldgica

UMI - Unidade Materno Infantil
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USE - Unidade do Sistema Enddcrino

USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

N (N~ | =

Total Reclamagao

138

Solicitagao

DADT - Divisao De Apoio Diagndstico e Terapéutico

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

DGP - Divisao De Gestao De Pessoas

EBSERH - Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares

GA - Geréncia Administrativa

SERAS - NIR - Nducleo Interno de Regulagado

R IN(FR|O (kW

SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

w
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SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

UAO - Seguranga Patrimonial

UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher

UCC - Unidade de Clinica Cirurgica

UCIPE - Unidade de Cuidados Intensivos Pediatricos

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCRPA - Unidade Cirurgica e RPA

UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem

UDP - Unidade de Desenvolvimento de Pessoas

ULACH - Unidade de Laboratério de Analises Clinicas e Histocompabilidade

USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico
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Total Solicitagao
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Sugestao

GA - Geréncia Administrativa
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SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos 1
SHH - Higienizagao 1
SIF - Setor de Infraestrutura Fisica 2
UASM - Unidade de Atencdo a Saude da Mulher 2
ULACH - Unidade de Laboratério de Analises Clinicas e Histocompabilidade 1
Total Sugestao 8
Total Geral 249
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STATUS GERAL DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES
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Aguardando Resposta do Setor Aguardando Validagdo da Ouvidoria Demanda Finalizada

Em: 28/11/2017
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STATUS DOS REGISTROS DE MANIFESTAGCOES X AREAS APONTADAS

Status Departamento Total

DADT - Unidade de Laboratério de Hemodinamica

DGC - Gastroenterologia

DGP - Divisao De Gestao De Pessoas

GA - Geréncia Administrativa

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao

SERAS - NIR - Nucleo Interno de Regulacdo

SERAS - UPE - Ambulatério de Neurocirurgia

SERAS - UPE - Ambulatério de Ortopedia Pediatrica

Aguardando Resposta | SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

do Setor UCIP - Unidade de Cuidados Intensivos Perinatais

UCM - Unidade de Clinica Médica

UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem

UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos

URIM - Unidade do Rim

USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular

USTO - Unidade de Sistema Traumato-Ortopedia

USU - Unidade do Sistema Uroldgico
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UT - Unidade Transfusional

w
N

Total Aguardando Resposta do Setor

Aguardando
Validacdo da UAO - Unidade de Apoio Operacional 1
Ouvidoria

Total Aguardando Validagao da Ouvidoria

DADT - Divisdo De Apoio Diagndstico e Terapéutico

Demanda Finalizada | DADT - Unidade de Diagndstico por Endoscopia

DN W =

DADT - Unidade de Laboratdrio de Hemodinamica




DGC - Cirurgia Cardiaca

DGC - Cirurgia Vascular

DGC - Coloproctologia

DGC - Oftalmologia

DGC - Unidade de Oftalmologia

DGP - Divisao De Gestao De Pessoas

DLIH - Divisdao De Logistica E Infraestrutura Hospitalar

EBSERH - Empresa Brasileira de Servicos Hospitalares

GA - Geréncia Administrativa

GEP - Residéncia Multiprofissional em Saude

HU-UFMA - Hospital Universitario da Universidade Federal do Maranhao

OUVID - Ouvidoria

SENC - Setor de Engenharia Clinica

SERAS - NIR - Nducleo Interno de Regulacgado

SERAS - Unidade de Consolidagdo e Processamento da Produgdo

SERAS - Unidade de Pacientes Externos

SERAS - UPE - Ambulatdrio de Cardiologia

SERAS - UPE - Ambulatério de Cirurgia Plastica

SERAS - UPE - Ambulatério de Psiquiatria

Wk |IN|R|RP|IMVO N O [R[DR[R|O|R|R|R|R|N

SERAS - UPE - Unidade de Pacientes Externos

(o))
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SGPTI - Setor de Gestdo de Processos e Tecnologia da Informacao

SHH - Higienizagao

SIF - Setor de Infraestrutura Fisica

SVS - Setor De Vigilancia em Saude

UAC - Unidade de Atencdo a Crianca

UAO - Seguranca Patrimonial

AR IN|O | W

UASM - Unidade de Atengdo a Saude da Mulher

12

UCC - Unidade de Clinica Cirargica

19



Em: 28/11/2017

UCIPE - Unidade de Cuidados Intensivos Pediatricos

UCM - Unidade de Clinica Médica

UCRPA - Unidade Cirurgica e RPA

(6, ]

UDI - Unidade de Diagnéstico por Imagem

N
N

UDMG - Unidade de Diagndstico por Métodos Graficos

UDP - Unidade de Desenvolvimento de Pessoas

UFC - Unidade de Farmacia Clinica

ULACH - Unidade de Laboratério de Analises Clinicas e Histocompabilidade

ULAP - Unidade de Laboratdrio de Anatomia Patoldgica

UMI - Unidade Materno Infantil

USE - Unidade do Sistema Enddcrino

USNM - Unidade do Sistema Neuro-Muscular

USU - Unidade do Sistema Uroldgico

R IR (PO, WININW

Total Demanda Finalizada

216

Total Geral

249




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

Em: 28/11/2017

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 (LAI), n212.527, de 18 de novembro de 2011.




COMPARATIVO MENSAL DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES
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COMPARATIVO MENSAL DO INDICADOR DO PRAZO DE RESPOSTA AOS USUARIOS
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro  Outubro

™ 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 Informagdo (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.




ACOMPANHAMENTO MENSAL DOS REGISTROS DE MANIFESTAGOES - AGUARDANDO
RESPOSTA DO SETOR
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Janeiro Fevereiro Margo Abril Maio Junho Julho Agosto Setembro Outubro

Em: 28/11/2017

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 Informacdo (LAI), n212.527, de 18 de novembro de 2011.




