PROCEDIMENTO OPERACIONAL

TITULO: . . ~ A
Pesquisa de Satisfagdo nas Agéncias
Transfusionais da Hemorrede Publica do DF
Fundagao CODIGO: VERSAO: VIGENTE ATE:
Hemocentro .
de Brasilia POP Dihemo 01 1 24/09/2025
1.0 Objetivo
Uniformizar a execucdo do processo de aplicacdo da Pesquisa de Satisfacdo nas Agéncias
Transfusionais da Hemorrede Publica do DF, a tabulacdo dos dados coletados e a analise dos
resultados.
2.0 Aplicabilidade
Diretoria da Hemorrede
3.0 Responsabilidades
Diretor da Diretoria da Hemorrede: conduzir e orientar a aplicacdo da pesquisa; elaborar,
revisar e atualizar o questionario para aplicacéo; preparar e encaminhar Memorando Circular as
Agéncias Transfusionais com divulgacdo da pesquisa e orientacBes para participacao; orientar
os servidores das Agéncias Transfusionais quanto ao preenchimento do questionario, quando
necessario; estimular a participacdo dos servidores; receber o0s questionarios respondidos;
tabular os dados; proceder a andlise critica dos resultados; encaminhar o resultado final a
Assessoria de Comunicacdo para divulgacdo; encaminhar as manifestacBes (reclamacoes,
elogios e sugestdes) apresentadas por meio da pesquisa a Ouvidoria e preencher o indicador
estratégico relacionado.
4.0 Principais Siglas, Abreviaturas e Defini¢cGes
4.1 8Quali: Sistema informatizado adotado pela FHB para gestdo do sistema da qualidade.
4.2 AT: Agéncia Transfusional
4.3 SES/DF: Secretaria de Estado da Saude do Distrito Federal
4.3. Pesquisa de Satisfacdo nas Agéncias Transfusionais da Hemorrede Pulblica do DF:
pesquisa aplicada junto as Agéncias Transfusionais da SES/DF, coordenadas
tecnicamente pela FHB, para verificar a satisfacdo com 0s servigos prestados quanto
a(ao):
4.3.1. Fornecimento de Insumos para Hemoterapia
4.3.2. Fornecimento e Gestdo de Equipamentos
4.3.3. Fornecimento de Hemocomponentes
4.3.4. Atendimento pela equipe da FHB - cortesia e disponibilidade
4.3.5. Fornecimento de informagdes técnicas
4.3.6. Educacdo Permanente
5.0 Recursos, Equipamentos, Sistemas Informatizados
5.1. Computador
5.2.  Sistema Eletrénico de Informagéo — SEI
5.3. Sistema 8Quali
5.4. Formulério eletrénico - GoogleForms
6.0 Desenvolvimento
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6.1 Anualmente, no primeiro bimestre do ano, prepare a pesquisa referente ao ano anterior

6.2

6.3

Nota:

para aplicacdo na Hemorrede Publica da SES/DF.

Revise as informa¢cbes do formulario e os campos para preenchimento no modelo de

formuléario eletrdnico acessivel por meio do link: https://forms.gle/DX1Nf78Ei8 TVNZTM6.

Abra um novo processo SEI do tipo Gestdo Administrativa: Acompanhamento e Avaliacdo

de Atividade e inclua Memorando Circular para as Agéncias Transfusionias. O

Memorando deve conter todas as informacgfes sobre a aplicacdo da pesquisa, conforme

modelo SEI 104870871:

6.3.1. Finalidade e objetivos da pesquisa;

6.3.2. Pdublico alvo;

6.3.3. Prazos para participacdo e inclusdo de resposta (minimo 30 dias, de forma a
abranger o maior nimero de servidores da equipe, considerando agendamentos
de férias e afastamentos legais);

6.3.4. Importancia da participacdo dos servidores da AT e estimulo das chefias para
adesao dos servidores;

6.3.5. Orientacdes de preenchimento;

6.3.6. Possibilidade de disponibilizacdo de questionarios impressos pela DIHEMO e
outras informacg@es que forem pertinentes.

A pesquisa deve ser aplicada nas AT coordenadas tecnicamente, supridas em

hemocomponentes, insumos, equipamentos e com supervisao da FHB. Os respondentes séo as
equipes das AT, excetuando-se os servidores da FHB que atuam nesses servicos. Essas
informacfes devem estar claras no Memorando Circular de encaminhamento da pesquisa.

6.4

6.5

Disponibilize o Memorando Circular em bloco de assinaturas para o chefe da Unidade
Técnica.

Apoés assinatura do chefe da UNITEC, assine o Memorando e encaminhe o processo
para as AT.

Nota: Para estimular a participagdo dos servidores, podem ser adotadas a¢gdes como envio de

emails,

inclusdo em pauta de reunibes, contato com os Responsaveis Técnhicos e/ou com 0s

supervisores das AT, para que incentivem o0s servidores a responder a pesquisa e orientem
sobre a relevancia do instrumento para as atividades de gestao.

6.6
6.7

6.8

6.9

Aguarde a finalizagcdo do prazo estipulado para resposta.

No diretério P:\DIHEMO\Pesquisa de Satisfacdo Hospitais crie uma nova pasta homeada
com o ano/exercicio a que se refere a pesquisa.

Na nova pasta, crie uma copia das planilhas eletrbnicas “Dados Tabulados” e “Calculo
Pesquisa de Satisfagdo” (modelos disponiveis em P:\DIHEMO\Pesquisa de Satisfacao
Hospitais), ambas nomeadas com o ano de referéncia da pesquisa aplicada. As planilhas
contém férmulas de calculo e de conversdo das respostas, que ndo devem ser alteradas.

Transcreva as respostas recebidas para a nova planilha eletrénica “Dados Tabulados”,
criada para o ano de referéncia. Para cada questionario recebido, deve ser inserida uma
nova linha na planilha, mantendo os hospitais agrupados sequencialmente.
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6.10 Preencha no campo “Questionarios” o numero equivalente ao quantitativo de
questionarios respondidos.

6.11 Transcreva todas as manifestagdes registradas nos questionarios na aba “Sugestdes,
Criticas e Elogios”, na planilha “Dados Tabulados”. Quando identificadas, as
manifestagdes deverdo ser encaminhadas a Ouvidoria/FHB, por email.

Nota: Apos transcritos os resultados de todos os questionarios para a planilha “Dados
Tabulados” sera gerado, automaticamente, um valor numérico no campo “Total”. Esse valor se
refere a conversao das respostas qualitativas (Excelente, Bom, Regular, Ruim e Péssimo) para
valores numéricos proporcionais a avaliagéao.

No campo “Total Respostas” sera calculado, automaticamente, o quantitativo de resposta validas
gue serao consideradas no resultado final, subtraidas as respostas preenchidas como N/A (nédo
aplicavel) pelos respondentes da pesquisa.

6.12 Abra a planilha “Calculo Pesquisa de Satisfagdo”, criada na pasta relativa ao ano de
referéncia, no diretorio P\ASHEMO\Pesquisa de Satisfacdo Hospitais.

6.13 Na coluna “Resultado” dessa planilha, registre o valor referente ao “Total”, dividido pelo
numero “Total de respostas”, para cada quesito avaliado e respondido, extraidos da
planilha “Dados Tabulados”.

Nota: As formulas e valores da planilha “Calculo Pesquisa de Satisfagdo” ndo devem ser
alterados, pois trazem o método de calculo para cada item da pesquisa.

Os valores que serdo calculados automaticamente e encontrados na coluna “Resultado”
referem-se a avaliacdo média final, numérica e qualitativa (de 0 a 10), consolidada para cada um
dos guesitos avaliados na pesquisa. O valor da coluna “Resultado final” reflete a média de todos
os itens avaliados, com os devidos pesos, e sera considerado como resultado final da pesquisa.
E esse valor, também, que compde o indicador estratégico 1.la — Satisfacdo das Agéncias
Transfusionais.

6.14 Informe a Ascom, por email para ascom@fhb.df.gov.br, os resultados obtidos na
pesquisa:

6.14.1 Namero de respondentes total e por AT

6.14.2 Perfil dos respondentes por cargo

6.14.3 Perfil dos respondentes quanto ao tempo de atuagdo na AT

6.14.4 Resultado da pesquisa por quesito avaliado e comparativo com as pesquisas
aplicadas nos anos/exercicios anteriores

6.14.5 Resultado final da pesquisa e comparativo com os resultados finais das pesquisas
aplicadas nos anos/exercicios anteriores

6.15 Encaminhe para a Ouvidoria, por email para ouvidoria@fhb.df.gov.br, todas as

manifestacdes (reclamagdes, sugestbes e elogios) registradas nos formularios da
pesquisa e identificadas com os dados do respondente que assim tiver feito.
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Nota: Para que as manifestacfes (criticas, sugestdes, elogios) sejam incluidas no sistema de
ouvidoria do Distrito Federal, o OUV-DF, serd necessario informar corretamente os seguintes
dados: Nome completo, CPF, data de nascimento, endereco completo, CEP, telefone e e-mail.

6.16 Registre o resultado final da pesquisa na fica do indicador estratégico, no sistema de
gestédo da qualidade — 8Quali.

Nota: A andlise das informacdes e a proposicdo de acdes para alcance ou melhoria dos
resultados da pesquisa de satisfacdo nas Agéncias Transfusionais devem ser realizadas a cada
ciclo de aplicacéo, por meio de discussédo em reunifes de andlise estratégica e de andlise critica
da FHB e utilizando-se as ferramentas do sistema de gestdo da qualidade (oportunidade de
melhoria, plano de acado, acdo corretiva).

7.0 Riscos e Controles
Riscos Controles

Baixa adeséo dos servidores listados no publico Orientacdo quanto a importancia da

alvo da pesquisa ferramenta para acbes de gestdo e melhoria
dos processos.
Contato direto com as chefias, supervisores
e responsaveis técnicos das AT para para
gque incentivem os servidores a responder a
pesquisa.

Atraso para aplicacdo da pesquisa e | Treinamento dos gerentes e substitutos da

consolidacdo dos dados GSAT e GVIG para que auxiliem a DIHEMO
na aplicacdo e na consolidacdo dos dados
da pesquisa.

Falha na transcricio dos dados e na| Checagem dos dados transcritos e

alimentacg&o das planilhas, atividades realizadas preservagdo das respostas obtidas nos

manualmente gquestionarios aplicados, nos formularios
eletrbnicos — GoogleForms.

8.0

Referéncias

e ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. NBR ISO 9000:2015 - Sistemas de
Gestao da Qualidade — Requisitos.

e DISTRITO FEDERAL. Decreto n® 43.477, de 24 de junho de 2022. Aprova 0 Regimento
Interno da Fundagédo Hemocentro de Brasilia.

e DISTRITO FEDERAL. Decreto n® 44.407, de 04 de abril de 2023. Aprova o Estatuto da
Fundacdo Hemocentro de Brasilia.

e FHB. Fundacdo Hemocentro de Brasilia. Manual da Qualidade, reviséo O.

e SES/DF. Secretaria de Estado de Saude do Distrito Federal. Portaria n°® 54, de 14 de abril de
2011.
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9.0 Formularios
N&o se aplica
10.0 Anexos
N&o se aplica
11.0 Histérico de Atualizacédo
Revisdo N° Histérico de Atualizacao Elaborador Aprovador Data
Documento novo em substituicdo ao Barbara de Marcelo Jorge
0 ~ Albuguerque Carneiro de | 22/08/2023
POP ASHEMO 008, versao 1.1 Bercot Freitas
- ~ Barbara de Marcelo Jorge
Reviséo anual, sem alteraces do : Conforme
01 rocedimento Albuguerque Carneiro de cabecalho
P Bercot Freitas ¢
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