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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 participacao social, sendo um canal de comunicagao, de relacionamento

direto entre os cidaddos e a instituicao.

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 abril a 30 de junho de 2020. Os
dados aqui publicados foram extraidos dos Painéis de Monitoramento do Sistema
de Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF, bem como do Sistema Eletronico do

Servico de Informacgao ao Cidadao — e-SIC.

Agradecemos a todos que registraram elogios, reclamacgdes, 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

TOTAL DE MANIFESTACOES DISTRIBUIDAS POR MES

Total: 324
m Abril ® Maio ®™Junho
MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO
180
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Elogio Reclamacgao Sugestdo Solicitagdo  Informacédo Denuncia

50,9% 31,5% 14,8% 2,2% 0,3% 0,3%
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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:

ELOGIOS - 165

Atendimento para doagdo de sangue
(62,4%)

Servidor publico -

(21,8%)

Tempo de espera para atendimento .
(7,9%)

0 20 40 60 80 100 120

RECLAMACGCOES - 102

Tempo de espera para atendimento
(43,1%)

Atendimento para doagdo de sangue _

(27,5%)

Lanche oferecido a doadores .

(5,9%)
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SUGESTOES - 48

Lanche oferecido a doadores
(35,4%)

Atendimento para doagao de sangue
(18,8%)

Tempo de espera para atendimento
(8,3%)

Incentivo para o doador de sangue

i

(8,3%)
0 5 10 15 20
SOLICITAGOES - 7
Atendimento para doagao de sangue
(42,9%)
Resultado de exames -
(14,9%)
Isencdo da taxa de concurso -
(14,9%)
o o5 1 15 2 25 3 35
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INFORMACAO+ 1

Trabalho
(100%)

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2
DENUNCIA - 1
Servidor publico
(100%)
(I) 012 O:4 0:6 0:8 2;. 1,2
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FORMAS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES
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Formas de Entrada - PRESENCIAL

OUVIDORIA I 9
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Manifestacdes
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Como se pode perceber, a forma de entrada presencial é responsavel pela maior
parte das manifestacdes recebidas no Hemocentro. Além do atendimento ao cidaddo na
sala da ouvidoria, essa forma considera também os registros feitos em formularios
especificos e os depositados nas urnas.

Neste trimestre, das 269 manifestacdes que entraram de forma presencial, 256
(79% das 324 manifestagdes) foram registradas nos formularios da Pesquisa de Satisfacdo
dos Doadores de Sangue, entendida como uma oportunidade para obter as impressdes dos
usuarios do servico. Esse formulario de avaliacdo oferece ao doador a possibilidade de
registrar o seu grau de satisfagdo quanto a pontos relativos ao atendimento. O instrumento
também permite o registro das reclamacdes, sugestdes, elogios, que sdo lancados no

sistema de ouvidoria do Distrito Federal, o OUV-DF.

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 recep¢do do
Ambulatério do Hemocentro. Destina-se a manifesta¢do dos cidaddos que, porventura, nao
queiram se dirigir a Ouvidoria, ou ainda para ndo perder a chance de receber a
consideracdo de um usuario aos sabados, ou na eventual auséncia da equipe. Por esse

meio foram recebidas quatro manifestagdes no segundo trimestre de 2020.

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 manifestacao registrada no sistema. Ha situagcdes 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. Entre os cidaddos que se dirigiram a sala da

Ouvidoria do Hemocentro, nove registraram manifestacdes.
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INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

Vencidas: 0% ( Fora do Prazo: 0%

No Prazo: 100%

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

O, o

Prazo medio de resposta (em dias)

Todas as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria do Hemocentro foram
respondidas no prazo legal de 20 dias. O tempo médio para a resposta definitiva ao
cidaddo, neste trimestre, foi de quatro dias. Comparado aos trimestres anteriores, houve
uma reducdo na média, em virtude do numero de elogios recebidos. Geralmente, ndo ha
necessidade de encaminhar essas manifestagcdes para resposta das dreas especificas. Eles

sdo enviados aos responsaveis, para ciéncia do servidor e de sua respectiva chefia.
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

O indice de resolutividade da Ouvidoria do Hemocentro de Brasilia compde o painel
de indicadores estratégicos da Fundagao Hemocentro de Brasilia (FHB). No segundo
trimestre de 2020 obtivemos 87% de resolutividade.

Os indices de satisfacdo e de recomendagao do servico de ouvidoria foram,
respectivamente, de 90% e 97%.

A verificagdo dos indices foi realizada em 06/07/2020. 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.

INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE iNDICE DE RECOMENDACAO
OUVIDORIA

90 %

isfagio

=]
=]
=]
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ANALISE E PROVIDENCIAS ADOTADAS PARA SOLUGAO DAS PRINCIPAIS
DEMANDAS

ELOGIOS

Neste trimestre, diferentemente dos periodos anteriores, a quantidade de elogios
recebidos (165) pela Fundacdo Hemocentro de Brasilia foi 61,8% maior do que a de

reclamagdes (102). Listamos abaixo os trés principais assuntos que motivaram os elogios:

e Atendimento para doacao de sangue:

Foram registrados 103 elogios para esse assunto, o que corresponde a um
crescimento de 124% em relacdo ao primeiro trimestre deste ano, quando recebemos 46

manifestacOes elogiosas sobre o tema.

e Servidor publico:

Recebemos 36 elogios nominais a servidores, equivalente a um aumento de 24%

em relacdo as 29 manifestacoes do trimestre passado.

e Tempo de espera para atendimento:

Esse assunto ndo havia figurado, até entdo, entre os principais relacionados aos
elogios. Foram 13 manifestacGes, que comparadas as trés do trimestre anterior, significam

um crescimento de 333%.

RECLAMAGOES

A quantidade de reclamacgdes neste trimestre (102) foi 24% menor do que no 12
trimestre deste ano (134). De toda forma, os assuntos mais recorrentes assim classificados,

ainda sdo os mesmos desde 2019:
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e Tempo de espera para o atendimento:

Entre as reclamagdes, este continua sendo o assunto mais presente. Ao
compararmos com o trimestre anterior, entretanto, houve uma reducdo percentual de
33%. Foram 44 reclamacgdes sobre o tempo de espera no atual periodo contra 66 no 12

trimestre.

Muitas reclamacbes referem-se a falta de prioridade para atendimento, ja que a
doacdo foi agendada. Antes da pandemia, os candidatos que realizavam o agendamento
retiravam senha preferencial. Entretanto, como atualmente todos devem marcar a doagao,
o atendimento prioritario é destinado aos casos previstos em lei (idosos e pessoas com
deficiéncia) e aos doadores convocados (quando ha demanda dos servicos de saude por
sangue de tipo e/ou fendtipo especifico para tratamento de pacientes).

Alguns doadores registram que a coleta nao foi realizada no horario marcado.
Temos explicado a eles que o processo da doacdo é totalmente integrado; assim, a hora
marcada é relativa ao inicio dos procedimentos, que se da no momento da identificagdo do
doador no setor do Registro. O fluxo segue entdo pela Pré-Triagem, Triagem Clinica e Sala

de Coleta.

e Atendimento para doacdo de sangue:

As reclamacgdes aqui se referem, em sua maioria, a conduta profissional dos
servidores. A area responsdvel trata as questdes apresentadas, individualmente ou com a
equipe do setor envolvido, com o objetivo de evitar a reincidéncia de situacGes
semelhantes as descritas pelos doadores.

Esse assunto também apresentou uma pequena queda no segundo trimestre: foram

28 reclamacdes contra 31 do trimestre anterior (reducdo de 9,7%).

e Lanche para doadores de sangue:

Em relacdo ao trimestre anterior com 18 reclamac0des, esse assunto teve uma queda
de 66,7% no segundo trimestre, com 6 registros. Duas manifestacdes foram sobre nao

haver lanche especifico para intolerantes a gluten e a lactose; outras duas versaram sobre
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a ndo observacdo de normas de higiene e uso de mascara; uma registrava a falta de
cordialidade da copeira; e outra era sobre o fato de um produto industrializado (bolinho)
nao ser saudavel.

As manifestagdes referentes as condutas das copeiras foram encaminhadas a
empresa fornecedora do lanche a qual sdo vinculadas, para recomendacgbes sobre a
postura profissional.

Quanto as outras trés reclamacgdes, solicitaremos a Geréncia de Servicos de
Nutricdo da Secretaria de Saude a possibilidade de identificagdo e inclusdao de itens
especificos para o perfil da populacdo doadora quando da renovacdo do contrato ou nova
licitacdo.

Gostariamos de ressaltar que, apesar de nao constar entre os trés assuntos com

maior numero de elogios no segundo trimestre, Lanche para doadores de sangue recebeu

11 manifestagdes assim classificadas.

Em relacio aos ELOGIOS e RECLAMAGCOES, compreendemos que dois fatores

podem ter contribuido fortemente para as mudancas relatadas:

1. A obrigatoriedade do agendamento para a doagio de sangue

Diante da pandemia do coronavirus, esta Fundacdo teve que tomar providéncias
para evitar aglomeracGes e preservar a saude dos doadores. Desde o dia 25/03/2020, o
atendimento para a doacdo de sangue tem sido feito mediante agendamento. A medida foi
publicada no site e nas redes sociais do Hemocentro, além de ter sido divulgada por
emissoras de radio e televisdo. Mesmo assim, na eventualidade de um candidato
comparecer sem marcar a doagdo, é oferecido um encaixe para o proximo horario que
estiver disponivel.

Para facilitar o agendamento da doagao nesse periodo, a Fundagdao Hemocentro
ampliou os canais de comunicacdo, colocando a disposicdo dos candidatos os telefones do
Nucleo de Captagdo, Registro e Orientagdo de Doadores (3327-4413 e 3327-4447). Além
desses, o numero 160 — opc¢do 2, da Central de Atendimento do GDF, continua atendendo

para marcar a data de doacao.
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2. A chegada de novos servidores

Desde o final de 2019, o Hemocentro vem recebendo novos profissionais aprovados
no concurso publico. Em 2020 foram nomeados mais 50 servidores, fato que favorece a
recomposicdo do quadro de pessoal na instituicdo.

Os servidores que tomaram posse em 2019 j3 estdo adaptados ao trabalho e
auxiliam os profissionais recém-chegados nesse processo.

Alguns tém se destacado na execugdao de suas atividades e foram elogiados

nominalmente pelos doadores de sangue.

SOLICITACOES

Neste trimestre recebemos sete solicitagdes. Destas, quatro foram consideradas
resolvidas, uma ndo resolvida e duas ndo foram avaliadas. Essas duas solicitacdes referem-
se a informagdes sobre a carteirinha de doador de medula dssea, que deveria ter sido
encaminhada pelo REDOME - Registro Nacional de Doadores Voluntérios de Medula Ossea.
Os manifestantes foram orientados a comparecer ao Hemocentro para recebé-las,
mediante a apresentacdo de documento oficial com foto.

As manifestagdes avaliadas como resolvidas traziam as seguintes questdes:
resultados de exames para a doagdo; carteirinha do doador de sangue; implantagao de
uma unidade da FHB em Aguas Claras; e informacdo sobre concurso publico do
Hemocentro.

Houve uma solicitacdo de prontudrio de doador que, apesar de atendida, foi

considerada ndo resolvida.
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2.PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO RECEBIDOS

i e-SIC

Sistema Eletrénico do Servigo de Informacgdo ao Cidadado

CONTEUDO TOTAL
Tratamento da hemofilia (medicamentos - Hemobrés e Ministério da satde) 4
Vista a processos 3
Informagdes sobre cargos/nomeagdes (concurso publico da FHB) 2
Lista de verificagdo de auditorias (FAIQ) 2
Contratos de servigos terceirizados durante a pandemia COVID-19 1
Bula e material informativo teste NAT 1
Realizagdo de exame especifico 1
Atendimento a decisdao do STF — critério para doagdo 1
Histérico de doagdes realizadas no Hemocentro de Brasilia 1

16

No segundo trimestre de 2020 foram registrados 16 pedidos de acesso a
informacdo no Sistema Eletronico do Servico de Informacao ao Cidadao — e-SIC.

Quinze foram respondidos até o final do periodo. Um deles ndo era, de fato, um
pedido de acesso, mas uma solicitacdo de servico. A resposta foi registrada no sistema,
com orientagdes para o cidadao.

Apenas um pedido, com prazo de resposta para 20/07/2020, estd em analise no
setor responsavel.

O tempo médio de resposta neste trimestre foi de cinco dias. Nao houve

interposicao de recurso.

Brasilia, 8 de junho de 2020.



