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O que voceé vai encontrar aqui

Ola!

Neste relatorio iremos apresentar os resultados alcancados pela Ouvidoria
trimestre de 2023, as evolucdes em relacao ao 2° trimestre, as acoes realizada
ouvidoria nesse periodo e proposicao de sugestées de melhorias, com bas
informacades coletadas nas manifestacdes recebidas no periodo.

Como melhoria da Ouvidoria do Hemocentro, podemos citar as acées corretivas que
estdo sendo tomadas em relacao as ndo conformidades, identificadas por meio da
Auditoria, conforme relatorio de Auditoria, datado de 22/05/2023.

Um plano de acao adotado pelo setor esta sendo a conscientizacao do cidadao, por
meio das nossas respostas, de maneira a estimula-los a participarem da nossa pesquisa
de satisfacdo. Com essa atitude, possivelmente teremos mais participacdo e
consegquentemente, um aumento na taxa de manifestacoes resolvidas e satisfacao com
as respostas.

Os dados para a elaboracao deste Relatorio foram extraidos do Painel Ouvidoria, do
Sistema Eletronico do Servi¢o de Informacao ao Cidadao - e-SIC
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Quantitativo de
Manifestacoes

No grafico apresentamos o quantitativo de manifestacoes referente
aos meses de julho, agosto e setembro.

Podemos observar que em relacdao ao primeiro més do trimestre, em
comparagcao ao terceiro més, houyg umzayimento de quase 50% no

quaseitativo de manifestacoes recebidas.
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Os nossos indicadores

Tipologia

Série: 1
Reclamacao 54,5%
Elogio e
Dendncia 12,7%
Sugestao 5,5%
Solicitacao
0*** 5 10 15 20 25 30

Cabe destacar que o periodo em que a Ouvidoria ficou sem servidor impactou nos
ultados percebidos. Os formularios de pesquisa de satisfacao, canal onde recebemos
a grande quantidade de elogios e sugestoes, nao eram lancados no sistema. Com a
egada da Ouvidora, havia muitas manifestacoes em atraso no participa.df e escassez
e tempo habil para que os formularios fossem cadastrados. Isso refletiu na queda da
quantidade de elogios.
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Qual o assunto mais citado

pelos nossos doadores no
3° Trimestre?

® 2°Tri2023 = 3°Tri 2023

Atendimento para doagao

Servidor Publico

Tempo
de atendimento

Campanhas de doacéo

Tempo de espera

o
2
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O assunto atendimento para doacao foi o tema mais recorrente no 3° trimestre,
totalizando 40% das manifestacoes.

Cabe ressaltar que esse tema abrange diversos assuntos, dentre 0os quais 0 mais
apontado € a DEMORA no atendimento. Pode-se, portanto, inferir que € um tema
extremamente relevante a intervencoes, na busca de posteriores melhorias.

Outra tematica contemplada no atendimento para doacdo € o elogio aos
servidores, correspondente a 30% do quantitativo.
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Prazo meédio de resposta
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Desde a entrada da Ouvidora, em julho, os prazos de resposta estdo cada vez
menores, regredindo nesse 3° trimestre de 17,1 para 11,4 dias.

O prazo extenso de resposta se deve as manifestagoes que ficaram acumuladas entre
s meses de junho e julho.
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AcoOes extraprojetos

Durante o 3° trimestre de 2023 houve uma participacao da Ouvidoria em diversos
cursos e reunioes oferecidos e organizados pela Ouvidoria Geral.

Essas participacoes propiciam o aprimoramento de conceitos e metodologias de
trabalho, contribuindo com uma evolucao da Ouvidoria para além de um canal de
recebimento de reclamacao, transformando-se em uma area de governanca.

O maior objetivo ao participar dessas acoes € melhorar os servicos prestados ao

cidadao. \ \ ///
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@Produzindo resultados de Ouvidoria - W -
@)Ambientacao para os novos ouvidores
@)Formacao em Governanga

@Reuniso da Rede Sigo com o tema “Denuncias”

@)Reunido de Planejamento da Rede Sigo




Indica!ores de Performance

nstitucional

Indice de resolutividade Satisfacao com a resposta

50%

Recomendacao Satisfacao com o servico de
ouvidoria

100%




Conclusoes e Perspectivas

° trimestre de 2023 foi desafiador e trouxe mudancas para a Ouvidoria.

A éarea ficou sem servidor durante 2 meses, impactando nos resultados estatisticos
demonstrados no Painel de Ouvidoria.

Em 18/07/2023 uma nova ouvidora foi nomeada e as manifestacdées de ouvidoria voltaram a
ser tratadas. Os formularios de pesquisa de satisfacao atrasados comecaram a ser
cadastrados novamente no sistema.

Foi possivel a realizacdo de capacitacboes com o objetivo de aprimorar a metodologia de
trabalho, confeccionar relatorios mais apurados e transformar a imagem da ouvidoria de uma
receptora de reclamacoes e denuncias para uma instancia de Governanca.

Existe a perspectiva da vinda de uma nova servidora para comecar a recompor a equipe
novamente e com isso, uma reestruturacao das acoes e projetos a serem desenvolvidos e
melhoria dos resultados estatisticos observados.

O proposito do trabalho da Ouvidoria € contribuir com a melhoria da gestao e da prestacao
dos servicos ao doador de sangue.




