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APRESENTACAO

“Somos aquilo que repetidamente fazemos.

7

A exceléncia, portanto, ndo é um ato, mas um habito.

Aristoteles

A Ouvidoria da Fundagao Hemocentro de Brasilia tem o compromisso de
estimular a participac¢ao social, sendo um canal de comunicagao, de relacionamento

direto entre os cidaddos e a instituigao.

Ao escutar o que as pessoas tém a dizer, os gestores do Hemocentro podem
avaliar os processos de trabalho, corrigir os problemas identificados e aprimorar os

servicos prestados a sociedade.

O presente relatério tem como objetivo dar transparéncia ao trabalho
desenvolvido nesta ouvidoria, no periodo de 12 de outubro a 31 de dezembro de
2019. Os dados aqui publicados foram extraidos dos Painéis de Monitoramento do

Sistema de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF.

Agradecemos a todos que registraram elogios, reclamagdes, sugestdes, e
outras manifestagdes a ouvidoria. Vocés nos ajudam a fazer do Hemocentro de

Brasilia um servigo publico melhor!

Equipe da Ouvidoria da Fundacdao Hemocentro de Brasilia

Fernanda Nogueira
Lauciene Maria Montalvao

Thays Rachel Borba Souza Machado
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1. MANIFESTAGOES RECEBIDAS NO TRIMESTRE

Total de manifestacdes distribuidas por més

B Outubro

B Novembro

1 Dezembro

Total: 353
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Por Classificacao

353 manifestagdes
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Assuntos mais recorrentes por classificacao

Os assuntos mais frequentes das manifestacdes, de acordo com sua classificagao,

podem ser consultados nos quadros abaixo:

RECLAMAGOES - 167

Lanche oferecido a doadores
(4,2%)

Atendimento para doagdo de sangue

(29,3%)

(55,7%)

0 20 40 60 80 100

ELOGIOS - 119
Lanche oferecido a doadores
(16%)
Servidor publico -
(26%)
Atendimento para doagdo de sangue _
(53%)
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SUGESTOES - 60
Atendimento para doagdo de sangue
(28,3%)
Lanche oferecido a doadores
(48,3%)
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SOLICITACOES - 4
Resultados de exames realizados no H
Hemocentro
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INFORMACGCOES - 2
Atendimento em unidade de saude

publica
(50%)

Concurso publico

(50%)
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Formas de entrada das manifestacoes
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A forma de entrada presencial considera as manifestacbes recebidas por

formularios e urnas, bem como as realizadas diretamente nas ouvidorias.

No Hemocentro, a maioria das manifestacdes registradas no sistema OUV-DF é
captada pela Pesquisa de Satisfacdo dos Doadores de Sangue, entendida como uma
oportunidade para obter as impressdoes dos usudrios do servico. Esse formulario de
avaliacdo oferece ao doador a possibilidade de registrar o seu grau de satisfacdo quanto a
pontos especificos do atendimento. O instrumento também permite o registro das

reclamacdes, sugestdes, elogios, que sdo lancados no sistema de ouvidoria.

O Registro de Manifestagdao a Ouvidoria € um formulario que fica disponivel junto as
urnas da ouvidoria, localizadas no setor de Registro do Ciclo do Doador e na recepgdo do
Ambulatério do Hemocentro. Destina-se a manifestacdo dos cidaddos que, porventura, ndo
gueiram se dirigir a Ouvidoria, ou ainda para n3o perder a chance de receber a

consideracdo de um usuario aos sabados, ou na eventual auséncia da equipe.

O atendimento presencial na Ouvidoria do Hemocentro é oferecido de segunda a
sexta-feira (exceto feriados), das 7h as 18h. Nem sempre o atendimento presencial resulta
em uma manifestacdo registrada no sistema. Ha situacées em que o cidaddo busca a
ouvidoria, mas apds o atendimento opta por ndo realizar o registro, por estar satisfeito

com as informacdes ou explicacdes oferecidas.
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Indice de cumprimento do prazo de resposta

Vencidas: 0% [ Fora do Prazo: 0%

No Prazo: 100%

Tempo médio de resposta

© 10

Prazo médio de resposta (em dias)
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Indice de Resolutividade

69 %

resolutividade

Walal

O indice de resolutividade da Ouvidoria do Hemocentro de Brasilia compde o painel
de indicadores estratégicos da Fundacdao Hemocentro de Brasilia (FHB). Ele esta vinculado,
principalmente, a dois objetivos institucionais:

1. Contribuir para o desenvolvimento da gestdo participativa;

2. Atender o doador e demais usuarios com exceléncia.

A meta para 2019 era que 70% das manifestacoes fossem consideradas resolvidas
pelos cidaddos. No quarto trimestre o indice ficou em 69%. Contudo, considerando os 12
meses do ano, alcancamos 78% de resolutividade.

Nesse trimestre, os indices de satisfacdo e de recomendacdo do servico de
ouvidoria foram, respectivamente, 93% e 95%, idénticos aos obtidos em todo o ano de
20109.

A verificacdo dos indices foi realizada em 21/01/2020. E importante lembrar que as
pesquisas de satisfacdo ficam abertas para que os cidaddos as acessem quando desejarem.

Assim, podera haver variagdo em momentos de verificagao diferentes.
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Indice de satisfacdo com o servico de Ouvidoria

93 %

satisfagdo
0 100

Indice de Recomendacio

0 100
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Providéncias adotadas para solucdo das principais demandas

Tempo de espera para o atendimento:

Entre as reclamagdes, esse é o assunto mais recorrente em 2019 e o mais sensivel
para esta Fundacdo. No quarto trimestre houve 93 manifestacGes sobre o assunto
especifico (55,7% de 167).

Como informado na Carta de Servicos do Hemocentro de Brasilia, o tempo médio
para a realizacdo do processo de doacdo é de 90 minutos. No entanto, principalmente em
razdo do significativo déficit de pessoal na instituicdo (mais de 30% dos cargos), tal média
foi muitas vezes extrapolada.

Com o objetivo de diminuir o tempo de espera para atendimento dos doadores, a
FHB vinha solicitando a nomeac¢do dos candidatos aprovados no ultimo concurso publico.
Em 10/10/2019 foram nomeados cinquenta profissionais. Passados os 30 dias para a posse,
a Fundacdo Hemocentro recebeu 32 servidores. Por meio do Processo SElI 00063-
00001599/2019-19, encaminhado a Secretaria de Economia do Distrito Federal, solicitou-se
gue as 18 vagas remanescentes fossem preenchidas. Em 24/12/2109 foram publicadas do
DODF as nomeagdes para essas vagas.

De acordo com o anuncio do Governo do Distrito Federal, a partir de 2020 serdo
nomeados mais cinquenta aprovados no concurso, para que esta Fundagdo recomponha o

seu quadro de pessoal.

Como registrado em relatdrio anterior, ainda com o objetivo de reduzir o tempo de
espera para o atendimento, os candidatos tém sido orientados a agendar a doacdo de
sangue. Quem marca a data para doar, recebe senha preferencial e, consequentemente, é

atendido mais rapidamente.

Atendimento para doacao de sangue:

Como informado anteriormente, as reclamagdes sobre esse assunto referem-se, em

sua maioria, a conduta profissional dos servidores. A area responsavel trata as questdes
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apresentadas, individualmente ou com a equipe do setor envolvido, com o objetivo de
evitar a reincidéncia de situagdes semelhantes as descritas pelos doadores.

Em funcdo da equipe reduzida, a sobrecarga de trabalho para os servidores que
atendem diretamente os doadores agrava a situacdo, levando, muitas vezes, a
afastamentos por motivos médicos. A auséncia dos profissionais impacta negativamente
tanto no tempo, quanto na qualidade do atendimento.

Frente aos problemas apresentados, a Fundacdo Hemocentro de Brasilia
estabeleceu um conjunto de estratégias para melhorar o atendimento dos cidad3dos. Sao
politicas, programas, projetos e planos de a¢do que visam obter boas respostas em trés
dimensdes institucionais: Pessoas, Processos de trabalho e Infraestrutura e tecnologia da
informacao.

O Programa de Fidelizacdo dos Doadores e o Projeto de Melhoria de Atendimento e
Agendamento sdao exemplos dessas estratégias. As acOes previstas pretendem aprimorar o
fluxo de atendimento do Ciclo do Doador e as alternativas de agendamento da doacdo,
rever o dimensionamento de profissionais nos setores, implantar medidas de prevencdo de
lesdes relacionadas ao trabalho e incrementar as capacitacdes destinadas aos servidores.

Acreditamos que as agdes contribuirdo para a consecugdo de bons resultados -
relativos tanto a melhoria do atendimento aos doadores, quanto a reducdo do tempo de

espera - e, consequentemente, impactardo positivamente na satisfacdo dos cidadaos.

Lanche oferecido aos doadores:

No primeiro semestre de 2019, o assunto “Lanche oferecido a doadores” foi o
segundo mais registrado entre as reclamacdes, com 42 reclamacgfes no primeiro trimestre
e 40 no segundo. Ja no terceiro trimestre a quantidade de reclamacgdes sobre o lanche caiu
consideravelmente para 13. No quarto trimestre recebemos sete reclamagdes sobre o
lanche, o que equivale a 4,2% das 167 reclamacgdes registradas no periodo.

A queda na quantidade de reclamagdes sobre esse assunto pode ser resultado da
aquisicdo do chamado “lanche seco”: biscoitos, bolinhos, bombons - entre outros itens -

que estdo sendo servidos aos doadores desde 14/06/2019.
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2.PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO RECEBIDOS NO TRIMESTRE

i e-S|C

Sistema Eletrdnico do ervigo de Informagac ac Cidadao

SITUACAO ouT NOV DEZ
Concedido 3 1 3 7
Negado - 1 - 1
N3o é um Pedido - 1 1 2
Reencaminhado - - - -
TOTAL 10

No quarto trimestre de 2019 foram registrados no e-SIC, pela internet, dez pedidos
de acesso a informacdo. Desses, sete foram concedidos. Um pedido teve o acesso negado
por referir-se a um documento preparatério. Duas demandas ndo se caracterizaram como
pedidos de acesso, visto serem informacgGes constantes da Carta de Servicos (resultados de

exames e tempo de espera para a doacdo de sangue).

As solicitagdes foram respondidas no prazo. Ndo houve recursos.

Brasilia, 21 de janeiro de 2020.



