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1. APRESENTACAO

O presente relatério da Ouvidoria apresenta as atividades realizadas no
més fevereiro de 2024, atendendo as exigéncias dos 6rgaos de controle interno e

externo.
2. EQUIPE OUVIDORIA

A Ouvidoria é composta pelo Gerente de Ouvidoria e quatro Analistas de
Ouvidoria:
e Jeovane dos Santos Almeida (Gerente);
e Ana Maria Furtado Dutra (Analista de Ouvidoria);
e Fernanda Oliveira Sangel (Analista de Ouvidoria);
e (Giuliana Giane Pereira Sena (Analista de Ouvidoria) e

e [taceny Monteiro de Sousa (Analista de Ouvidoria).

As Analistas de Ouvidoria atuam no atendimento dos cidadaos (as) via
sistema e-OUV, e-SIC, e-mail e presencial. Os casos recepcionados sdo apresentados
ao Gerente de Ouvidoria para que sejam analisados e encaminhados aos setores
responsaveis para que respondam e posteriormente sao remetidos respondidos ao

manifestante.
3. PERFIL GERAL DAS DEMANDAS
A seguir serdo apresentadas as demandas registradas pela Ouvidoria,

também as registradas por outras Ouvidorias e encaminhadas para EMSERH. As

demandas serdo analisadas a partir de seu perfil de classificacdo e tipificacao.
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4. DEMANDAS DE FEVEREIRO DE 2024

Em fevereiro de 2024 foram recebidas 150 manifestacdes advindas dos
canais de comunicacdo com a Ouvidoria (e-mail institucional, e-OUV, e-SIC e
presencial).

A forma de acesso mais utilizada no presente més pelo publico que
procura os servigcos de Ouvidoria foi e-mail institucional (Zimbra), o Sistema e-SIC
aparece em segundo lugar, em terceiro o Sistema e-OUV e em quarto o atendimento

presencial.

Contagem de CANAL DE REGISTRO

E-OUV/ PRESENCIAL
1,3%

E-OUV

6,3%

E-SIC
12,7%

ZIMBRA
75,9%
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5. DEMANDAS POR SETORES

O grafico abaixo demonstra quais foram os setores mais demandados no

més de fevereiro de 2024, vejamos:

Contagem de SETOR RESPONSAVEL

DIRETORIA DE EN...

13%
COMISSAO DE LICI...

2,5%
GABINETE
3,8%

DIRETORIA FINAN. ..
25,3%

NUCLEO JURIDICO
7,6%

RECURSOS HUMA...
43,0%

DIRETORIA CLINICA
13,9%

6. STATUS DAS DEMANDAS

Quanto ao “Status” atual das demandas registradas em fevereiro de 2024
no Sistema e-OUV, e-SIC e e-mail Institucional, o grafico abaixo demonstra status de

demandas Concluidas, em seguida o status das que estdo em Andamento.
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B CONCLUIDAS
B ANDAMENTO

STATUS DAS DEMANDAS
CONCLUIDAS 104
ANDAMENTO 46

Vale ressaltar que a maioria dos e-mails enviados ao Zimbra, nao
geraram memorandos, por se tratarem de assuntos nos quais ja existem respostas

prévias/prontas, ou por ndo serem de competéncia da EMSERH.



+

Empresa Maranhense de Servigos Hospitalares

Por uma saude melhor

7-ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS QUE GERARAM ABERTURA DE PROCESSO
NO SEI

Contagem de ASSUNTO

NEGLIGENCIA MEDICA
1,3%

PAGAMENTO NOTAS FI...
17,7%

PRONTUARIO MEDICO

COMPLEMENTO PISO S...
2,5%

2,5%
CUIDADOS COM PACIE...

1,3%
ATENDIMENTO

PAGAMENTO DE NOTA...
3,8%

1,3%
ESCALA DE TRABALHO

1,3%
ADICIONAL INSALUBRI...

i} 7 6%
UTILIZACAO DE BANHE...

PISO SALARIAL DE ENF...
8,9%

) 1,3%
ASSEDIO MORAL

DECLARAGAO DE TEM. ..
2,5%

2,5%
PROGRAMA DE RESID...
1,3%
MEMO EM ATRASO- PA...

PAGAMENTO DE PENS...
1,3%
ATESTADO TEMPO DE...

25% \

PAGAMENTO CONTRAT...

2.5% \ 2.5%
COPIAS DE CONTRATOS —_ FERIAS

2,5% - 7,6%

8- ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS NO ZIMBRA E QUE POSSUEM RESPOSTAS
PREESTABELECIDAS

Contagem de ASSUNTO

TELEFONE RH ESTAGIO
o SELE#i\QIOS
hq—~_———\
EXAMES S
5.6% CONTRACHEQUE
COMPLEMENTO SALAR... ?6%
1.4% ,
INFO. PACIENTE INTER...
14%
INFORMACOES
2.8%
CURRICULO

, ) 22,5%
PRONTUARIO MEDICO
2.6%
ATENDIMENTO CASA D...
14%
LICITACAO CIRURGIA
2.8% 7,2%
CONSULTA FUNCIONAMENTO UNI...
12,7% 2,8%
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9- UNIDADES QUE TIVERAM MAIORES DEMANDAS

Contagem de UNIDADE

H. MACRORREGIONAL...

H. GERAL DE PERITORO

2,5%

) 7 5%
POLICLINICA CORDADI...

UPA DO ARACAGY
2,5%

2,5%
H. PRESIDENTE VARGAS

H. DR. KLEBER CARVAL...
2,5%

7,5%

UPA CIDADE OPERARIA

H. ALARICO NUNES PA...
7.5%

2,5%
H. REGIONAL CHAPADI...

UPA DE SAO JOAO DO...

5,0%
H; GENESIO REGO

2,5%

H. ALARICO NUNES PA...

2,5%

H. PRESIDENTE DUTRA

7.5%

POLICLINICA PAN DIAM...

7,5%

H. REGIONAL TIMBIRAS

2,5%

2,5%
H. MACRORREGIONAL...

P

H. REGIONAL DE CHAP...

0,

7,5%
POLICLINICA CIDADE O...

5,0%

2,5%

Por fim, segue anexo planilhas das manifesta¢des do Zimbra que ndo
geraram memorando, bem como niimeros dos processos gerados no SEI e planilha

dos memorandos com seus respectivos dados, data e assunto.
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ANEXOS



