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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 participag¢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 julho a 30 de setembro 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 Informacao 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 Fundagdao Hemocentro de Brasilia

Fernanda Nogueira
Lauciene Maria Montalvao

Thays Rachel Borba Souza Machado



'y

FFFFF ¢ A O
Hemocentro

DEBRASILIA

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
FUNDAGCAO HEMOCENTRO DE BRASILIA
OUVIDORIA

1. MANIFESTAGCOES RECEBIDAS

TOTAL DE MANIFESTACOES DISTRIBUIDAS POR MES

Total: 318

HJulho MW Agosto = Setembro

MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO
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Elogio Reclamacao Sugestdao Informagdo  Solicitagdo Denuncia

56,3% 24,8% 15,7% 1,6% 1,3% 0,3%
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ASSUNTOS MAIS RECORRENTES POR CLASSIFICACAO

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

podem ser consultados nos quadros abaixo:

ELOGIOS - 179
Atendimento para doagao de sangue
(51,9%)
(31,8%)
Lanche oferecido a doadores .
(8,4%)
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RECLAMAGOES - 79
Atendimento para doagao de sangue
(29,1%)

Tempo de espera para atendimento _

(25,3%)

Lanche oferecido a doadores

(13,9%)
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SUGESTOES - 50

Lanche oferecido a doadores

(46%)
Atendimento para doagao de sangue -
(18%)
Incentivo para o doador de sangue -
(8%)
0 5 10 15 20 25
INFORMACOES - 5
Atendimento para doagdo
(100%)
0 1 2 3 4 5 6
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SOLICITACOES - 4

Atendimento para doagdo de sangue

(75%)

Atestado para doagdo de sangue

(25%)
0 0,5 1 1,5 2 2,5 3 3,5
DENUNCIA - 1
Servidor publico
(100%)
0 0,2 0,4 0,6 0,8 1 1,2
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FORMAS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES

300 273(36%)

20H)

Manifestacbes

38(12%)

7(2%)
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Como se pode perceber, a forma de entrada presencial continua sendo responsavel
pela maior parte das manifestacGes 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 273 manifestacGes que entraram dessa forma, 249 (78% das
318 manifestacdes) foram registradas nos formularios das Pesquisas de Satisfacdo,
entendidas como uma oportunidade para obter as impressdes dos usuarios do servico.
Esses formularios de avaliacdo oferecem aos doadores de sangue e aos pacientes do
Ambulatério de Coagulopatias a possibilidade de registrar o grau de satisfacdo quanto a
pontos relativos ao atendimento. O instrumento também permite o registro das
reclamacdes, sugestOes, elogios, que sdao lancados no sistema de ouvidoria do Distrito

Federal, o OUV-DF.

O Registro de Manifestacdo a Ouvidoria é outro formulario, que fica disponivel
junto as urnas da ouvidoria, localizadas no setor de Registro do Ciclo do Doador e na
recepcdo do Ambulatério do Hemocentro. Destina-se a manifestacdo dos cidadaos que,
porventura, ndo queiram se dirigir 3 Ouvidoria, ou ainda para ndo perder a chance de
receber a consideracdao de um usuario aos sabados, ou na eventual auséncia da equipe. Por

esse meio foram recebidas seis manifestacdes no terceiro 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 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 informacgdes ou explicacdes oferecidas. Entre os cidaddos que se dirigiram a sala da

Ouvidoria do Hemocentro, 18 registraram manifestacoes.
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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 4

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 - igual ao do trimestre anterior.
Compreendemos que isso ocorreu, da mesma forma, pelo nimero de elogios recebidos.
Geralmente, ndo ha necessidade de encaminhar essas manifestagdes para resposta das
areas especificas. Eles sdo consolidados em relatério e, quando nominais, enviados aos

responsaveis para ciéncia do servidor elogiado e de sua respectiva chefia.
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

86 %

de resolutividade
] 100

O indice de resolutividade da Ouvidoria do Hemocentro de Brasilia compde o painel
de indicadores estratégicos da Fundacdao Hemocentro de Brasilia (FHB). No terceiro
trimestre de 2020 obtivemos 86% de resolutividade.

Os indices de satisfacdo e de recomendacdo do servico de ouvidoria foram,
respectivamente, de 90% e 92%.

A verificacdo dos indices foi realizada em 15/10/2020. E importante lembrar que as
pesquisas de satisfacdo ficam abertas para que os cidad3dos as acessem quando desejarem.

Assim, podera haver variagdo em momentos de verificacao diferentes.

iNDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE INDICE DE RECOMENDAGAO
OUVIDORIA

91 %

satisfacio

92 %
recomendacio
0 100 0 100




6‘9

F UNDAGAO

Hemocentro

DEBRASILIA

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
FUNDAGAO HEMOCENTRO DE BRASILIA
OUVIDORIA

ANALISE E PROVIDENCIAS ADOTADAS PARA SOLUGAO DAS PRINCIPAIS
DEMANDAS

ELOGIOS
Neste trimestre, a quantidade de elogios recebidos (179) pela Fundacdo
Hemocentro de Brasilia foi 126,5% maior do que a de reclamacdes (79). Listamos abaixo os

trés principais assuntos que motivaram os elogios:

* Atendimento para doacdo de sangue:

Foram registrados 93 elogios para esse assunto. Os manifestantes relatam
satisfacdo e agradecimentos ao atendimento recebido, sem citar nominalmente os

profissionais.

¢ Servidor publico:

Recebemos 57 elogios nominais a servidores, equivalente a um aumento de 58%

em relacdo as 36 manifestacdes do trimestre passado.

* Lanche oferecido aos doadores:

Esse assunto voltou a figurar entre os trés principais, com 15 manifesta¢Ges

elogiosas ao lanche.

RECLAMACGCOES
A quantidade de reclamacdes neste trimestre (79) foi 23,5% menor do que no 29

trimestre deste ano (102). Seguem os assuntos mais recorrentes assim classificados:

* Atendimento para doacdo de sangue:

Neste trimestre, as reclamacbes referentes a esse assunto ultrapassaram aquelas
sobre tempo de espera. Mesmo assim, o total de 23 manifesta¢des é aproximadamente
18% menor do que a quantidade recebida no trimestre anterior (28).

Em sua maioria, sdo relativas ao acolhimento, empatia e postura profissional dos

servidores. Para evitar que situacdes semelhantes aquelas que geraram as reclamacgdes se
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repitam, a darea responsavel trata as questdes individualmente - quando identificado o

profissional -, ou com a equipe do setor envolvido.

e Tempo de espera para o atendimento:

Pela primeira vez, o assunto deixa de ser o principal entre as reclamacgdes, com 20
manifestacGes. Comparado ao trimestre anterior (44 reclamagbes), houve uma queda
percentual de 54,5%. Lembramos que no segundo trimestre ja houvera uma reducdo
percentual de 33%, quando comparado aos trés primeiros meses do ano (66 reclamacdes).

A maior parte das reclamacdes sobre tempo de espera esta relacionada ao ndo
cumprimento do horario agendado. Em nossas respostas, explicamos que a hora marcada
refere-se ao inicio dos procedimentos e ndo especificamente ao momento da coleta, visto
que o processo da doacao é totalmente integrado. A gerente do Ciclo do Doador tem
observado que, além de contribuir para evitar aglomeragcGes e preservar a saude dos
doadores, o agendamento tem sido fator de redugao do tempo médio de espera.

Ampliando os canais para a marcacdao da doagcdao de sangue, a Fundacdo
Hemocentro de Brasilia passou a integrar, em 24/08/2020, a plataforma de agendamento
pela internet do GDF - Agenda-DF. Esse servigo vem ao encontro do desejo de muitos

doadores, que sugeriam uma forma de agendamento mais auténoma e dinamica.

¢ Lanche para doadores de sangue:

Recebemos 11 reclamacgOes sobre esse assunto. Cinco manifestantes pedem que
sejam oferecidos novamente alguns itens servidos até meados de 2018 (rapadura, carne,
café, leite), quando houve mudanca no contrato da Secretaria de Saude (SES) com a
empresa fornecedora do lanche. Trés manifestacGes referem-se a qualidade do lanche.
Dois manifestantes reclamam de ndo existir lanche especifico para veganos, ou
intolerantes a gluten e a lactose. Um doador informa que ndo gosta da fruta do suco
disponivel na data de sua doagao.

Ressaltamos que, entre os elogios, o assunto voltou a figurar entre os trés
primeiros, com 15 manifestacdes.

A Direcao da FHB solicitou a SES, responsavel pelo fornecimento do lanche, que na
oportunidade de renovagdao do contrato ou de nova licitagdao, sejam incluidos alimentos

especificos para o perfil da populagcdo doadora.
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2. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

Slstema Eletrdnico 4o Servigo de Informagan ac Cidadio

i e-SIC

CONTEUDO TOTAL
Informagdes sobre cargos/nomeagdes (concurso publico da FHB) 3
Informacgoes sobre dagdo de sangue (resultados de exames, carteirinha) 3
Tratamento da hemofilia (medicamentos - Hemobras e Ministério da Satde) 2
Informacgao de custos operacionais de hemocomponente (hospital conveniado) 1

9

No segundo trimestre de 2020 foram registrados nove pedidos de acesso a
informacdo no Sistema Eletrénico do Servico de Informacdo ao Cidadao — e-SIC. Todos
foram respondidos até o final do periodo.

Duas demandas ndo eram pedidos de acesso, mas solicitacdes de servico. Nesses
casos, as orientagGes para os cidaddos foram inseridas no proprio sistema e-SIC.

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

interposicao de recursos.

Brasilia, 15 de outubro de 2020.



