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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 janeiro a 31de margo 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 manifestagcdes 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. MANIFESTAGCOES RECEBIDAS

TOTAL DE MANIFESTACOES DISTRIBUIDAS POR MES

Total: 314

M Janeiro M Fevereiro = Margo

MANIFESTACOES POR CLASSIFICACAO

160

TOTAL: 314 manifesta¢Ges
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Reclamacao Elogio Sugestao Informagdo  Solicitagdo Denuncia

42,7% 34,1% 21,7% 0,6% 0,6% 0,3%



o

F UNDAGAO

Hemocentro

DEBRASILIA

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
FUNDAGCAO HEMOCENTRO DE BRASILIA
OUVIDORIA

ASSUNTOS MAIS RECORRENTES POR CLASSIFICACAO

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

podem ser consultados nos quadros abaixo:

RECLAMACGCOES - 134

Tempo de espera para atendimento
(49,3%)

Atendimento para doagdo de sangue
(23,1%)

Lanche oferecido a doadores

(13,4%)
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ELOGIOS - 107

Atendimento para doagdo de sangue

(42,9%)

(27,1%)

Lanche oferecido a doadores
(14,9%)
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SUGESTOES - 68

Atendimento para doagdo de sangue

(41,1%)

Lanche oferecido a doadores _

(26,5%)

Incentivo para o doador de sangue

(8,8%)
0 5 10 15 20 25 30
INFORMAGOES - 2
Atendimento para doagao
(100%)
0 0,5 1 1,5 2 2,5
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INFORMAGOES - 2
Atestado para doagdo de sangue

(50%)

Isengdo da taxa de concurso

(50%)

0 0,2 0,4 0,6 0,8 1,2
DENUNCIA - 1
Servidor publico
(100%)

(I) O,IZ 0,I4 0:6 0:8 le 1,2
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FORMAS DE ENTRADA DAS MANIFESTAGOES
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PRESENCIAL INTERNET TELEFONE
92% 7% 1%

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

Neste trimestre, das 290 manifestacdes que entraram de forma presencial, 267
foram registradas em formularios (85% das 314 manifestacOes). Dessas, 264 foram
captadas pela Pesquisa de Satisfacdo dos Doadores de Sangue, entendida como uma
oportunidade para obter as impressdoes dos usudrios do servico. Esse formulario de
avaliacdo oferece ao doador a possibilidade de registrar o seu grau de satisfacdo quanto a
pontos relativos ao atendimento. O instrumento também permite o registro das
reclamacdes, sugestdes, elogios, que sdo lancados no sistema de ouvidoriado Distrito

Federal, o OUV-DF.
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Da mesma forma, o Ambulatdrio de Coagulopatias avalia a percepc¢ao dos pacientes

e familiares, utilizando a Pesquisa de Satisfacdo do Paciente do Ambulatoério.

O Registro de Manifestacdo a Ouvidoria € um formulario que fica disponivel junto as
urnas da ouvidoria, localizadas no setor de Registro do Ciclo do Doador e na recep¢ao do
Ambulatério do Hemocentro. Destina-se a manifestacdo dos cidaddos que, porventura, ndo
qgueiram se dirigir a Ouvidoria, ou ainda para n3o perder a chance de receber a
consideracdao de um usuario aos sabados, ou na eventual auséncia da equipe. Por esse

meio foram recebidas dez manifestacdes no primeiro 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 situacbes 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, treze 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, 7

Prazo médio de resposta (em dias)

Todas as manifestacbes recebidas pela Ouvidoria do Hemocentro foram
respondidas dentro do prazo legal de 20 dias. O tempo médio para a resposta definitiva ao

cidadao, neste trimestre, foi de sete dias.
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INDICE DE RESOLUTIVIDADE

86 %

resolutividade

0 100

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

Os indices de satisfacdo e de recomendacdo do servico de ouvidoria foram, ambos,
de 96%.

A verificacdo dos indices foi realizada em 06/04/2020. 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 NDICE DE RECOMENDACAO
OUVIDORIA

96 %
satisfacdo
0 100 0 100

96 %

recomendacdo
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PROVIDENCIAS ADOTADAS PARA SOLUCAO DAS PRINCIPAIS DEMANDAS

* Tempo de espera para o atendimento:

Entre as reclamagbes, esse continua sendo o assunto mais recorrente e o mais
sensivel para esta Fundagdo. Ao compararmos com o trimestre anterior, houve uma queda
percentual no atual periodo:das 134 reclamacdes, 66 referem-se ao tempo de espera, o
gue corresponde a 49,3%. No quarto trimestre de 2019, 93 eram sobre o assunto, ou seja,
55,7% das 167 reclamacgdes entdo registradas.

Como informado no relatério anual de 2019, o Hemocentro vem enfrentando um
déficit significativo de servidores. Felizmente, 42 servidores foram recebidos na instituicao
até o final de 2019. Mesmo com a insercdo de novos profissionais, ainda ndo foi possivel
normalizar o tempo de atendimento dos doadores, tendo em vista alguns fatores:

= O periodo necessario para a adaptacdo ao trabalho, desenvolvimento de
habilidades e agilidade para a execucdo das atividades;

= A apresentacdo de atestados médicos e licengas - por problemas de saude - de
servidores que vinham trabalhando até a chegada dos novos profissionais e enfrentavam
uma sobrecarga de trabalho em func¢do do déficit de pessoas;

= A ainda presente insuficiéncia de servidores na instituicdo. De acordo com o
anuncio do Governo do Distrito Federal, em 2020 serdo nomeados 25 candidatos

aprovados e em 2021 mais 25, para que a FHB recomponha o seu quadro de pessoal.

¢ Atendimento para doacdo de sangue:

As reclamacdes aqui referem-se, 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 situacdes
semelhantes as descritas pelos doadores.

Esse assunto também apresentou uma queda percentual em 2020: das 134

reclamacdes, 31 foram registradas com esse assunto, ou seja 23,1%. No quarto trimestre
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de 2019, das 167 reclamacgodes, 49 (29,3%) versavam sobre o atendimento para doagdo de
sangue.

Essa queda pode ser reflexo de medidas adotadas pela instituicdo. Como informado
anteriormente, estdo sendo desenvolvidas acdes que pretendem: aprimorar as alternativas
de agendamento para a doacdo e o fluxo de atendimento dos cidaddos; rever o
dimensionamento de profissionais nos setores; implantar medidas de prevencdo de lesdes

relacionadas ao trabalho; e incrementar as capacitacdes destinadas aos servidores.

¢ Lanche oferecido aos doadores:

Esse assunto teve um aumento percentual em relacdo ao quarto trimestre de 2019.
Naquele periodo, recebemos sete reclamacdes sobre o lanche, o que equivale a 4,2% das
167 reclamacg0Oes entdo registradas.

No primeiro trimestre de 2020, o tema ocupa o terceiro lugar entre as 134
reclamacdes, com 18 manifestacoes - 13,4% do total. Seis manifestantes registraram que a
gualidade do lanche ja foi melhor ou que deveria melhorar; cinco queixaram-se do
atendimento das copeiras; trés consideraram o lanche insuficiente, gostariam de repetir;
dois reclamaram dos produtos industrializados e dois manifestantes ndo gostaram do fato
de ndo haver lanche para quem tem intolerancia a lactose.

Esclarecemos que o lanche oferecido aos doadores ndo é preparado no
Hemocentro e, sim, fornecido por uma empresa terceirizada, contratada pela Secretaria de
Saude. Devido a mudanca de contrato em meados de 2018, houve alteracdo na sua
composicdo, limitando os itens a um sanduiche de queijo, uma fruta e suco. A quantidade é
calculada para atender a demanda diaria, o que limita a oferta em um “combo” por
doador.

Para reforcar o lanche, esta Fundacao adquiriu produtos como biscoitos, bolinhos,
bombons, entre outros produtos, que estdo sendo servidos aos doadores desde junho de
2019. Compreendemos que essa acao foi fundamental para reduzir o numero de
reclamacOes sobre o lanche naquele ano: no primeiro semestre foram 82 manifestacdes

contra 20 no segundo semestre.
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As copeiras ndao sdao servidoras do Hemocentro, mas vinculadas a empresa
fornecedora do lanche. Com o objetivo de buscar solugao para as reclamagdes relativas ao
atendimento prestado, a gerente do Ciclo do Doador tratou da questdo com os
responsaveis da empresa, para que reforcem com as atendentes as recomendacdes sobre
a postura, a atencao e o cuidado que devem ser dispensados aos doadores de sangue.

Ressaltamos que, paradoxalmente, o assunto “Lanche oferecido aos doadores”
também figura na terceira posicao entre os elogios do trimestre. Dezesseis manifestacoes

referem-se ao lanche, correspondendo a 14,9% das 107 manifestacdes assim classificadas.

2.PEDIDOS DE ACESSO A INFORMAGAO RECEBIDOS

Sistema Eletrdnico do Servigo de Informagan ac Cidadin

i e-SIC

CONTEUDO TOTAL
Informagdes sobre cargos/nomeacgdes (concurso publico da FHB) 2
Tratamento da hemofilia (medicamentos, inibidor) 2
Comprovante de doagao (isencio de taxa de inscricio em concurso publico) 1
Gestao do patrimonio imobiliario da FHB 1

6

No primeiro trimestre de 2020 foram registrados 6 pedidos de acesso a informacao
no Sistema Eletronico do Servico de Informagao ao Cidaddao — e-SIC. Todos foram
respondidos respeitando-se o prazo maximo de 20 dias; o tempo médio para resposta foi
de 12 dias.

N3do houve interposicdo de recurso.

Brasilia, 9 de abril de 2020.



