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APRESENTACAO

A Ouvidoria da Fundacdo Hemocentro de Brasilia apresenta o relatério do quarto
trimestre de 2021, referente as manifestacdes e aos pedidos de acesso a informacgdo

recebidos na instituicao.

Para a elaboracdo deste documento, foram utilizados dados do Sistema de
Ouvidoria do Distrito Federal — OUV-DF, bem como do Painel de Ouvidoria do Distrito
Federal. O painel estd disponivel na pagina inicial do sistema OUV-DF

(https://www.ouv.df.gov.br/). E uma ferramenta acessivel a todo o cidad3o e garante a

transparéncia das informacdes.

Os dados do Sistema Eletronico do Servico de Informacdo ao Cidaddo — e-SIC —

foram a base para o relato sobre os pedidos de acesso a informacao.
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Ouvidoria

Esta Ouvidoria reafirma o seu compromisso de estimular a participacdo social e ser

um canal de comunicacdo, de relacionamento direto entre os cidaddos e a instituicao.

Assim, agradecemos a todos que, ao registrarem suas manifestacdes, permitem que
os gestores do Hemocentro de Brasilia reavaliem os processos de trabalho, facam as

correcOes necessarias e aprimorem os servicos prestados a sociedade.

Afinal, o Hemocentro fica melhor quando... Vocé nos ajuda a melhorar!

Equipe da Ouvidoria da Fundagdao Hemocentro de Brasilia
Fernanda Nogueira
Lauciene Maria Montalvao

Thays Rachel Borba Souza Machado
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1. MANIFESTAGCOES RECEBIDAS

No periodo de 12 de outubro a 31 de dezembro de 2021 a Ouvidoria da Fundacgdo

Hemocentro de Brasilia recebeu 451 manifestagdes.

SITUACAO

93.3%

421 = Respondida == Em Andlise 15
11 == Resolvida == NGo Resolvida 4

Ao compararmos o numero de manifestacdes recebidas neste trimestre (451) com o

do terceiro trimestre de 2021 (432), houve um aumento de 4,39%.
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EVOLUCAO MENSAL
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A imagem acima demonstra a variacdo do nimero de manifesta¢des recebidas a cada
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Quanto a classificacdo das manifestacdes, constatamos que o niumero de elogios
recebidos corresponde a 60% do total das manifestacGes. O percentual desse trimestre ndo

sofreu alteracdo significativa em relagdo ao trimestre anterior.
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As sugestées (90) contabilizam 22,5% no total de manifestacdes
J4 as 77 reclamacGes equivalem a 17,1% das manifestacGes recebidas no quarto
trimestre e indica um crescimento de 40% em relacdo as 55 reclamacdes do terceiro

trimestre de 2021.
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PRESENCIAL INTERNET TELEFONE PROTOCOLO
(86,7%) (12,0%) (1,1%) (0,2%)

Sobre entrada no sistema OUV-DF, percebemos que a forma presencial continua
sendo responsavel pela maior parte das manifestacdes recebidas: 86,7%.
Houve um crescimento percentual de 22,7% no nimero de manifestaces recebidas

pela internet, se comparado ao terceiro trimestre, com 44 entradas dessa forma.
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PRESENCIAL - DETALHE
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Ao detalharmos o atendimento presencial, observamos que 367, ou seja, 97,6% das
376 manifestacOes assim recebidas foram registradas nos formuldrios das Pesquisas de
Satisfacdo. Esses formuldrios 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 e demais manifestacdes, que sdo lancadas no sistema
OUV-DF.

O atendimento presencial na Ouvidoria do Hemocentro é oferecido de segunda a
sexta-feira (exceto feriados), das 7h as 18h. Ressaltamos que nem sempre esse
atendimento resulta em registro no sistema OUV-DF. Ha situacdes em que, apds a conversa
na Ouvidoria, o cidaddo opta por ndo realizar o registro, por ter compreendido
determinada situagdo, ou estar satisfeito com as informagdes oferecidas. Entre os cidadaos
que se dirigiram a sala da Ouvidoria do Hemocentro no trimestre, seis registraram suas

manifestacoes (1,6%).

No Hemocentro de Brasilia ha ainda outro formulario — o Registro de Manifestacdo
a Ouvidoria - destinado a captar a consideracdo dos cidad3dos que, por alguma razdo, ndo

gueiram se dirigir a Ouvidoria, ou ainda para ndo perder a chance de receber a opinido de
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um usuario aos sabados, ou na eventual auséncia da equipe. Esse formulario fica disponivel
junto as urnas localizadas no setor de Registro do Ciclo do Doador e na recepc¢ao do
Ambulatério do Hemocentro. Dessa forma foram recebidas trés manifestacdes no quarto

trimestre de 2021 (0,8%).
PRAZO MEDIO DE RESPOSTA
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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 4,8 dias.

A média foi igual ao trimestre anterior apesar de ter havido um aumento de 4,39%

no total de manifestacdes.
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ELOGIOS

CLASSIFICAGCAO

== Elogio

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Atendimento para doacd... (G 20 1
Servidor Publico G 44
Servidor Terceirizado o9

Lanche para doadores d ®6

Funcionamento das agén ®5
Atendimento a pessoas 12
Tempo de espera para a 12
Atendimento realizado 11
Incentivo para o doado 11
Servico prestado por ¢ 11
0 50 100 150 200 250

Assim como nos trimestres anteriores, os assuntos mais relevantes entre os
elogios foram “Atendimento para doacdo de sangue” e “Servidor Publico” (quando é
registrado um elogio nominal ao servidor). Os dois assuntos corresponderam a 90,1% dos
elogios registrados no 42 trimestre. Em comparacado ao trimestre anterior, o percentual foi

menor em 6,8%.
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SUGESTOES

CLASSIFICAGAO

== Sugestdo

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Atendimento para doacd e 31
Lanche para doadores d 24
Unidades para coleta d o 7
Resultado de exames mé R 5
Campanhas de doacdo de o 4
Infraestrutura em unid - 3
Infraestrutura em orga - 3
Incentivo para o doado - 2
Resultados de exames p - 2

Equipamento hospitalar @l 2
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Assim como no segundo e terceiro trimestre, as sugestdes dos cidadaos no quarto
trimestre concentraram-se especialmente nos assuntos:

1. “Atendimento para doacdo de sangue” — as sugestdes foram muito variadas (17
temas), como por exemplo: aumentar o numero de servidores na sala de coleta (2), mais
informacdes sobre critérios (2), melhorar o agendamento e aumentar as parcerias (4),
melhorias no atendimento via telefone (2), entre outros. As manifesta¢cdes foram respondidas

com as informacdes especificas, repassadas pela chefia da Sec¢do Ciclo do Doador.



o,

F UNDAGAO

Hemocentro

DEBRASILIA

GOVERNO DO DISTRITO FEDERAL
FUNDAGAO HEMOCENTRO DE BRASILIA
OUVIDORIA

2. “Lanche para doadores de sangue” — as sugestées mais recorrentes sao para
melhorar o lanche. A proposta de lanche especifico para quem tem alguma intolerancia

(gldten, lactose) e a sugestdo de aumentar a quantidade do lanche vém em seguida.

Atualmente a FHB tem limitacGes para acolher sugestGes sobre o lanche. Ele é
fornecido por uma empresa, contratada pela Secretaria de Saude. Essa é uma das
contrapartidas da Secretaria, conforme Termo de Cooperacdo entre as duas instituicdes.

Devido ao contrato estabelecido entre a SES e a terceirizada, os alimentos servidos
aos doadores sdo um sanduiche de queijo, uma fruta e suco. Para reforcar o lanche, esta
Fundacdo conseguiu comprar produtos “secos” como peta, e um doce tipo goiabinha que
sdo entregues juntamente com o lanche, apods a coleta de sangue.

Um grupo de trabalho desta Fundagdo iniciou um processo para analisar a
viabilidade de contratagao, pela propria instituicao, de um servigo de lanche para atender
as demandas dos doadores.

3. “Unidades para coleta”— Os manifestantes propdem a criacdo de mais unidades
de coleta de sangue, para facilitar o acesso dos doadores e, consequentemente, aumentar
o0 numero de doadores. Porém, atualmente ndo é possivel acolher a proposta porque, para
tanto, seriam necessarias a contratacdo de profissionais qualificados, a adequacdo de
espacos fisicos e a aquisicdo de equipamentos e veiculos apropriados e validados para o

correto armazenamento e transporte dos componentes do sangue.
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RECLAMACOES

CLASSIFICAGAO

== Reclamagdo

i MAIS SOLICITADOS

Atendimento para doaca 28
Lanche para doadores d O 7

Equipamento hospitalar NG 6

Critérios para doacdo T 5

Servidor Pablico GEEEG—_—GD 5

Tempo de espera para a o 4

Infraestrutura em unid - 3
Atestado de doacdo de - 2

Infraestrutura em 6rga - 2

Isencdo da taxa de con - 2

Neste trimestre, os assuntos mais presentes entre as reclamag¢des foram:
“Atendimento para doacdo de sangue”, “lLanche para doadores de sangue” e
“Equipamento Hospitalar”.

“Atendimento para doacdo de sangue” destaca-se com 28 manifesta¢des. “Falta
de atencdo e cuidado dos servidores e prestadores de servico com os doadores”, “Tempo
muito longo de espera para doar sangue” e “Falta da carteirinha do doador” foram os
conteudos mais abordados.

Sete manifesta¢des sobre o assunto “Lanche para doadores de sangue” tratam da

insatisfacdo dos doadores com a qualidade do lanche oferecido e quantidade insuficiente.
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Os esclarecimentos sobre a questdao do lanche sdo os mesmos apresentados
anteriormente neste relatorio, em “Sugestées - Lanche para doadores de sangue”.

As seis manifestacdes sobre Equipamento Hospitalar foram demandas
apresentadas através da pesquisa de satisfacdo com profissionais das Agéncias

Transfusionais, ligadas a Sessao da Hemorrede.

INFORMACOES

CLASSIFICAGCAO

= Informagdo

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Atendimento para doaca

8.0 8.2 8.4 8.6 8.8 9.0 9.2 9.4 9.6 9.8 10.0

O numero de manifestacdes classificadas como “Informacdo” subiu de seis, no
terceiro trimestre, para nove no quarto trimestre.
O Unico assunto demandado foi “Atendimento para doacdo de sangue”. Seis se

referiam a questdes sobre como doar ou como agendar a doacdo. Inferimos que isso
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ocorre quando o candidato, ao tentar marcar a doacao pelo Agenda-DF, utiliza o cadastro
do sistema OUV-DF e, em alguns casos, gera uma manifestacdao. As outras manifestagdes
guestionavam sobre “Resultado do quantitativo de doacdo”, “Limite de doac¢des pela
empresa” e “Doag¢do de corddo umbilical”.

As respostas aos manifestantes ofereceram as orientacdes necessarias.

SOLICITACOES

CLASSIFICAGAO

== Solicitagdo

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

e _ ‘

Resultado de exames mé 1

1.00 1.10 120 130 140 150 160 170 180 1.90 2.00

As solicitagOes apresentaram dois assuntos: “Atestado de doag¢do de sangue (2)” e
“Resultado de exames médicos (1)”. As manifestacbes foram respondidas com os

esclarecimentos necessarios.
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DENUNCIAS

No quarto trimestre ndo foi recebida nenhuma denuncia.

INDICE DE RESOLUTIVIDADE

73
%

INDICE DE SATISFAGAO
COM O SERVICO DE
OUVIDORIA

INDICE DE
RECOMENDAGCAO

O indice de resolutividade verificado pela pesquisa de satisfacdo do sistema OUV-DF
foi de 73% neste quarto trimestre. Comparado ao terceiro trimestre (77%), houve uma
gueda de quatro pontos percentuais.

Os indices de satisfagdo com o servico de ouvidoria e de recomendagdo foram de
88% e 92% respectivamente.

Os indices relativos a satisfagdo com o atendimento, com o sistema e com a

resposta podem ser conferidos a seguir.
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Destacamos que a verificagdo dos indices foi realizada em 06/01/2022. Lembramos
gue pode haver variacgdo em momentos de verificacdo diferentes, pois as pesquisas de

satisfacdo ficam abertas para que os cidaddos as acessem quando desejarem.

2. PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

No quarto trimestre de 2021 foram registrados seis pedidos de acesso a informacao
no Sistema Eletrénico do Servigo de Informagao ao Cidaddo — e-SIC. O teor das solicitagdes
pode ser observado no quadro abaixo.

Todos foram respondidos até o final do periodo.

Ndo houve interposi¢ao de recursos.

g ) e-SIC

Sistema Eletrdnico do Servigo de Informagdo ao Cidadao

Tratamento da hemofilia (medicamentos - Hemobras e Ministério da Saude)

InformagGes sobre préximo concurso

Brasilia, 10 de janeiro de 2022.



