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Introdugao

A Ouvidoria da Fundagao Hemocentro de Brasilia tem o compromisso de estimular a
participagdo social e ser um canal de comunicagdo, de relacionamento direto entre os

cidadaos e a instituicao.

As manifestagdes registradas pelos cidaddos permitem que os gestores do Hemocentro
reavaliem os processos de trabalho, fagam as corre¢cdes necessarias e aprimorem os servicos

prestados a sociedade.

O presente Plano de Acdo atende a Instru¢do Normativa N2 01, de 05/05/2017, que
regulamenta os procedimentos dos servigos de ouvidoria tratados na Lei n? 4.896/2012, e no
Decreto n? 36.462, de 23 de abril de 2015. Foi elaborado considerando as orientacdes da

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal e planejamento estratégico desta Fundacao.

Mapa estratégico da FHB 2020-2023

A Fundagao Hemocentro de Brasilia, por meio planejamento estratégico institucional,

definiu o seu mapa estratégico para o periodo 2020-2023.

= MAPA ESTRATEGICO 2020-2023

Politica da Qualidade Impacto social

Eixo 3 - Qualificar a assisténcia hemoterdnica e hematolggica Eino4 - Qualificar o suporte laboratorial
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MISSAO

Garantir o fornecimento de sangue e seus componentes para abastecimento da rede de
saude publica do DF com qualidade assegurada, além de oferecer suporte aos transplantes
no DF e atendimento ambulatorial multidisciplinar aos portadores de coagulopatias

hereditarias no DF.

VISAO
Ser reconhecida como instituicdo publica de saude com alta credibilidade para a populacao

do DF, sendo considerada como uma das melhores hemorredes do pais.

VALORES ORGANIZACIONAIS

e Qualidade - compromisso com a melhoria continua dos processos, produtos e
Servicos.

e Integridade - ética, transparéncia e compromisso legal em todas as suas acoes,
funcbes e relagdes.

e Satisfacdo do cliente (doador, receptor e paciente) - promogdo de experiéncia Unica e
inesquecivel por meio do melhor atendimento possivel.

* Gestdo eficaz e participativa - atuagao colaborativa que valoriza e promove a
participacdo de todos no alcance dos resultados da FHB.

* Comprometimento - identificagdo com a missdo da organizagao.

POLITICA DA QUALIDADE
A Fundagao Hemocentro de Brasilia compromete-se com o cumprimento das normativas e
com a melhoria continua dos processos, produtos e servicos, buscando a satisfacdo do

cliente por meio da qualificacdo das equipes e da gestado eficaz e participativa.

OBIJETIVOS ESTRATEGICOS
Dentre os objetivos estratégicos da instituicdo, agrupados por eixos, destacamos aqueles

com os quais o trabalho da Ouvidoria estd mais fortemente relacionado:

EIXO 1 - Desenvolver os mecanismos de governanga e gestao
Neste eixo, um dos indicadores é acompanhado intrinsicamente pela Ouvidoria. Ele é um

dos indices relativos ao seguinte objetivo:



1.1 Estabelecer e monitorar a execugdo da estratégia organizacional

Indicador 1.1b: Percentual de manifestacdes consideradas resolvidas pelo

cidadao (reclamagdes, solicitagées e dentincias)

Meta 2020/2021 = 70%

O trabalho da Ouvidoria também contribui fortemente para o alcance das metas relativas a
outro objetivo do Eixo 1, qual seja:

1.5 Tornar a FHB um dos melhores locais para se trabalhar no DF até 2023

E ainda para um dos objetivos pactuados no Plano Diretor de Sangue e no PPA 2020-2023,

constante no Eixo 3 do Mapa Estratégico:

EIXO 3 - Qualificar a assisténcia hemoterapica e hematolodgica

3.2. Aumentar o percentual de doadores de repeticio na FHB

Atribuicoes da Ouvidoria da Fundagao Hemocentro de Brasilia

De acordo com o regimento vigente da Fundacdo Hemocentro de Brasilia, aprovado pelo
Decreto N2 35.054, de 31/12/2013, a Ouvidoria compete:

| — facilitar o acesso do cidaddo ao servigo de ouvidoria;

Il — atender com cortesia e respeito a questdo apresentada, afastando-se de qualquer
discriminacdo e prejulgamento;

[ll — registrar as manifestagdes recebidas no sistema informatizado definido pelo érgao
superior do Sistema de Gestdo de Ouvidoria do Distrito Federal — SIGO/DF;

IV — responder as manifestacdes recebidas;

V — encaminhar as manifestagcdes recebidas a area competente do 6rgao ou da
entidade em que se encontra, acompanhando a sua apreciacao;

VI — participar de atividades que exijam ag¢des conjugadas das unidades integrantes do
SIGO/DF, com vistas ao aprimoramento do exercicio das atividades que lhes sdo
comuns;

VIl — prestar apoio ao 6rgao superior na implantacdo de funcionalidades necessarias ao
exercicio das atividades de ouvidoria;

VIIl — manter atualizadas as informacodes e as estatisticas referentes as suas atividades;
IX — encaminhar ao 6rgdo central dados consolidados e sistematizados do andamento

e do resultado das manifestacdes recebidas; e



X — exercer outras atividades que Ihe forem atribuidas na sua area de atuagao.

Forca de trabalho

A equipe da Ouvidoria do Hemocentro é formada por trés servidoras efetivas:
* FERNANDA NOGUEIRA
Ouvidora — Especialista em Saude SES-DF/Terapeuta Ocupacional
e LAUCIENE MARIA MONTALVAO
Ouvidora substituta — Analista de Atividades do Hemocentro
e THAYS RACHEL BORBA DE SOUZA MACHADO

Técnica de Atividades do Hemocentro

Diagndstico

Em 2020, a Ouvidoria da FHB recebeu 1.263 manifestacdes relativas ao atendimento na
Fundacdo Hemocentro de Brasilia (FHB), classificadas da seguinte forma: 626 elogios
(49,5%), 392 reclamacgbes (31%), 211 sugestbes (16,7%), 18 solicitacbes (1,4%), 12
informacdes (0,9%) e 4 denuncias (0,3%). Pela primeira vez, desde que o Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal (OUV-DF) entrou em funcionamento, o numero de elogios foi

maior do que o de reclamacdes.

Todas as manifestagdes foram respondidas no prazo. O tempo médio de resposta foi de

cinco dias.

CLASSIFICAGAO

200 189 160

24 14
,qesta® \ama¢2® ,~
ua R":'A \MM”

q\0 ~a0 cao
g\09' e naGa ) _y.u,\‘_‘.\\ =
S e . go\\C pe



Em Reunido de Analise Critica e Estratégica da Fundagdo, para o periodo 2020/2021, a meta

de Resolutividade foi definida em 70%. No final de 2020 o indice obtido foi de 77%.

A seguir, apresentamos os indices de desempenho alcangados em 2020.

indice de Resolutividade indice de satisfagio com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendagio

77 % 91 % 94 %

Satisfacdo com o Atendimento Satisfagdo com o Sistema Satisfagdo com a Resposta
94 % 98 % 82 %
atendimento sastema

* Obs: O indice de clareza das informagdes na Carta de Servigos foi de 100%.

J4 no primeiro semestre de 2021, foram registradas 835 manifestacdes. Comparado ao
mesmo periodo de 2020, com 637, houve um crescimento de 31%. Percebemos que o
aumento se deu principalmente no segundo trimestre de 2021, com 511 registros, ou seja,
58,2% a mais de demandas em relacdo ao segundo trimestre de 2020, com 323. E possivel
que esse crescimento seja um dos resultados da Semana de Ouvidoria, Integridade e

Transparéncia, realizada de 15 a 19 de margo de 2021.

O total de manifestagdes do semestre ficou distribuido, por classificagdo, da seguinte forma:
546 elogios (65,4%), 130 sugestdes (15,6%), 124 reclamacbes (14,9%), 21 informacdes
(2,5%), 11 solicitagdes (1,3%), e 3 denuncias (0,4%). No segundo trimestre o numero de

sugestdes ultrapassou o de reclamacodes.



CLASSIFICACAO
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Além disso, conseguimos bons indices de desempenho no periodo. No entanto,
compreendemos que tais indicadores podem ser alterados a qualquer momento, a depender

da avaliagdao do cidaddo quanto aos servigos prestados pelo Hemocentro de Brasilia.

indice de Resolutividade indice de satisfagio com o servigo de Ouvidoria indice de Recomendagio

94 %

recomandacia

82 % 95 %

e anstagla

Sausfacio com o Atendimento Sansfagio com o Sisterna Satisfacio com a Resposta

97 % 91 %

sistarma ranpta

*Obs: O indice de clareza das informacgdes na Carta de Servicos manteve-se em 100%

De fato, ao verificarmos os indices do ano de 2021 incluindo os meses de julho e agosto,

percebemos uma queda no indicador de Resolutividade. Atualmente estd em 78%.

E importante registrar que no Encontro de Andlise Estratégica desta Fundagdo, ocorrido de
17 a 19 de agosto de 2021, ficou definido que a meta de Resolutividade para o proximo

periodo sera de 80%. Os gestores compreendem que este é um indicador institucional e que



o seu alcance depende do compromisso e envolvimento de todas as areas para oferecer,
mais do que respostas adequadas aos manifestantes, uma boa experiéncia aos cidaddos que

comparecem ao Hemocentro de Brasilia.

As 138 manifestacbes que reunem as reclamacdes, solicitacdes e denuncias registradas

entre janeiro e junho de 2021, estdo assim distribuidas:

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Atendimento para deacd... NN ] 7
Tempo de espera para a... (S 19

Servidor Piblico S 13
Lanche para doadores d... D 11

Falha em procedimento ... D 5
Infraestrutura em orgd... @ 4
Critérios para doacdo ... B4
Manutencdo predial em ... @3
Infraestrutura em unid... @83
Atendimento realizado ... W3
0 10 20 30 40 50

Os trés assuntos mais demandados podem ser vistos no quadro abaixo, com seu percentual

de participagdo no conjunto, bem como o indice de resolutividade.

Assunto Participacao Resolutividade
1. Atendimento para doagao de sangue 39,2% 83%
2. Tempo de espera para a doagao de sangue 15,8% 75%
3. Servidor publico 15% 80%

Ao analisarmos o indicador de resolutividade, observamos que 34 manifestacdes foram
avaliadas (31 reclamacodes e 3 solicitacGes). As reclamacgdes resolvidas alcancaram o indice

de 82% de resolutividade e as solicitagdes, 100%.

As trés denuncias recebidas no periodo eram an6nimas. Somadas as 16 reclamac¢des ndo

identificadas, totalizaram 19 manifestacdes. Essas ndo puderam ser classificadas quanto a



resolutividade, visto que o cidaddo que ndo se identifica ndo tem acesso a resposta e,

consequentemente, ndo faz essa avaliagdo.

Assim, do total de 138 demandas (reclamacdes, solicitacdes e denuncias), temos 119 validas
para a apuragdo do indice. Portanto, as 34 avaliacGes obtidas no primeiro semestre

correspondem a 28,5% das manifestacGes validas para apuracdo da resolutividade.

Acoes

Tendo em vista o diagndstico apresentado, a Ouvidoria do Hemocentro de Brasilia definiu as

seguintes acOes para o desenvolvimento do trabalho:

Analise das respostas consideradas nao resolvidas

A cada manifestacdo considerada nao resolvida pelo cidaddo, a equipe da Ouvidoria da FHB
se relne para analisar detalhadamente a resposta oferecida. Essa pratica visa identificar, em
conjunto, as razoes que podem ter levado o manifestante a avaliar dessa forma (falta de

clareza, desorganizacdo do texto de resposta, informacdes insuficientes, entre outras).

Objetivo: Oferecer resposta complementar e buscar o aprimoramento das respostas dadas

aos cidadaos.

Resultados esperados: Cidaddo satisfeito com os servicos prestados; indice de resolutividade

melhorado.

Laboratdrio de Respostas

Para assuntos mais complexos e/ou muito técnicos e tendo recebido os subsidios das areas
responsaveis, a equipe da Ouvidoria da FHB se reune para analisar as questoes abordadas.
Apds a elaboracdo de resposta por uma servidora, a equipe faz a leitura e propde alteracdes

no texto.

Objetivo: Formular respostas mais compreensiveis e suficientes, que atendam as

necessidades dos cidadaos.

Resultados esperados: Cidaddo satisfeito com a resposta oferecida pela Ouvidoria do

Hemocentro.



Integracdo com as dreas para que subsidios as respostas sejam mais suficientes

A Ouvidoria da FHB busca continuamente uma maior integracdo com as areas técnicas,

responsaveis pelo envio de subsidios para a formulacdo de resposta ao cidadao.
Objetivo: Proporcionar comunicagdao mais clara e efetiva com todas as dreas do Hemocentro.

Resultados esperados: Resposta de boa qualidade.

Formacgao continuada em Ouvidoria

As servidoras da Ouvidoria do Hemocentro participam dos cursos de Formacgao Continuada

em Ouvidoria, realizados pela Ouvidoria-Geral do Distrito Federal em parceria com a EGOV.
Objetivo: Aperfeicoar o trabalho realizado na Ouvidoria.

Resultados esperados: Processos de trabalho relacionados as ouvidorias (atendimento,

gualidade, gestdo, legislacdo, entre outros) compreendidos e incorporados na rotina.

Atualizacao da Carta de Servigos

A Carta de Servicos ao Cidaddo é um instrumento que oferece informacdes claras e
acessiveis sobre os servicos prestados pela Fundacdo Hemocentro de Brasilia. Para tanto, é
necessaria a atualizagdo das informagdes publicadas no site. A equipe da Ouvidoria da FHB

contribui com a para a atualizacdo da Carta de Servicos.

Objetivo: Contribuir com a Assessoria de Comunicagdo para a publicagao de informagdes na

Carta de Servicos.

Resultados esperados: Carta de Servigos atualizada tempestivamente.

Atualizacao Transparéncia Ativa

A Ouvidoria do Hemocentro também contribui para a atualizacdo das informacdes de
Transparéncia Ativa no site da Fundacdo. Nos ultimos quatro anos, a instituicdo alcangou

100% de conformidade das informacdes, sendo premiada por isso.

Objetivo: Contribuir para a atualizagdo das informagdes de Transparéncia Ativa no site da

FHB.



Resultados esperados: Informacdes de Transparéncia Ativa sempre atualizadas.

Revisdo do Procedimento Operacional Padrao e do Mapa de Processos

A Fundagcdo Hemocentro de Brasilia é certificada pela Norma ISO desde 2008. Dessa forma, a
gualidade dos servicos prestados é reconhecida. A Ouvidoria foi certificada nos requisitos da
NBR ISO 9001:2015 em 2018, passando a compor o escopo alcancado pela ISO no ambito da
FHB.

Em novembro préximo a instituicdo receberd nova visita de Auditoria para certificacdo pela
Norma ABNT ISO 9001:2015. Todas as areas que compdes o escopo devem estar preparadas
para a analise, com mapas de processos e procedimentos operacionais padrdo revistos e

atualizados.

Objetivo: Atualizar o procedimento operacional padrdo (POP) e o mapa de processos da

Ouvidoria.

Resultados esperados: Fundacao Hemocentro de Brasilia certificada na norma.

Além do trabalho especifico, é importante ressaltar que a Ouvidoria do Hemocentro integra
o Comité Interno de Governancga, o Comité de Integridade e Gestdo de Risco e o Colegiado

de Gestao da Fundacdao Hemocentro de Brasilia.

Acoes de divulgacao

Semana de Ouvidoria, Integridade e Transparéncia

A Semana de Ouvidoria, Integridade e Transparéncia foi realizada pela primeira vez em
margo de 2021, resultado de uma parceria entre a Ouvidoria, Assessoria de Comunicacdo e
Assessoria de Integridade e Gestao de Riscos. O evento teve como objetivo intensificar a
relacdo entre a QOuvidoria e seus usuarios, bem como reforcar a compreensdo sobre

participagdo social, integridade e transparéncia na administragdo publica.
A Semana deve compor o calendario anual de eventos da Fundacdo Hemocentro de Brasilia.

Um documento sobre essa experiéncia esta sendo elaborado com o objetivo de inscrever o
trabalho na 62 edi¢cdo do Concurso Melhores Praticas em Quvidoria Publica, realizado pela

Ouvidoria-Geral do Distrito Federal.



Relatdrios trimestrais

Além da divulgacdo no site da instituicdo, os relatdrios serdo encaminhados as chefias por
meio de processo no SEl. Solicitaremos a ASCOM que informe no grupo Hemo Informa

guando o relatério for publicado no site.

Elogios nominais

Os elogios nominais sdo encaminhados mensalmente - para conhecimento e divulgacdo - as
areas onde os servidores elogiados estdo lotados. Semestralmente, uma lista dos

profissionais elogiados serd enviada a ASCOM.

Cronograma

A seguir apresentamos o cronograma para os préoximos meses, com a previsdo de
desenvolvimento das agdes agrupadas por quinzena.

SETEMBRO OUTUBRO NOVEMBRO DEZEMBRO

ACOES 12 22 12 22 12 22 12 22

Andlise das respostas consideradas

nao resolvidas

Laboratdrio de respostas

Integracdo com as areas

Formacao continuada

Atualizacdo Carta de Servigos

Atualizacdo Transparéncia Ativa

Revisdo POP e Mapa de Processos

Auditoria 1ISO 9001:2015 17a19

Elogios nominais

Relatérios trimestrais

Elaboracao de trabalho - Concurso

Melhores Praticas em Ouvidoria

Inscrigdo Concurso 20/09 a 10/10

Comité Interno de Governancga EXTRA 21 09

Comité de Integridade e Gestdo de 30 19

Riscos




Colegiado de Gestao 28 26 16 14
OGDF - GT Qualidade da resposta 10

OGDF — GT Resolutividade 23

OGDF - Planejamento 2022 19a21

OGDF - Balango SIGO/DF 19




