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APRESENTACAO

O Centro de Hematologia e Hemoterapia do Ceara (Hemoce) faz parte da rede
de unidades da Secretaria da Saude do Estado do Ceara. Situado na Av. José Bastos,
3390, bairro Rodolfo Teofilo, em Fortaleza Ceara. Foi fundado em 09 de marco de

1979, com inicio de funcionamento em 23 de novembro de 1983.

O Hemoce é um 6rgéo de administracao direta da Secretaria de Saude do Estado
do Ceard, presente em todo o estado através de um Hemocentro Coordenador, na capital
cearense, e quatro Hemocentros Regionais (Crato, lguatu, Quixadd e Sobral) e um
Hemondcleo (Juazeiro do Norte), sob geréncia do Hemocentro Regional do Crato.

Tem como missdo “Atuar com exceléncia e inovagdo na area do sangue e no

suporte ao transplante, através da Hemorrede estadual.”

Em 1991, com o objetivo de fortalecer o canal de comunicag&o entre os usuarios
e o Sistema Unico de Salde (SUS), foi implantada a Ouvidoria em Sadde no d&mbito
central da Secretaria de Salde do Estado — SESA. A ampliacdo desse processo se deu
em 1998, quando a SESA elaborou e desenvolveu o Projeto de Melhoria do
Atendimento ao Usuario Cidadao, tendo como uma das agdes, a implantacdo de
ouvidorias nas instituicdes estaduais de salde com o intuito de promover a ausculta dos
usuarios do sistema de salde sobre a qualidade dos servicos ofertados por essas
Unidades da Secretaria da Saude do Estado. Formando assim a rede de ouvidores da
SESA.

Em 2010, com o Planejamento Estratégico do Hemoce, identificou-se a
necessidade de implantacdo de ouvidorias em toda a Hemorrede Ceara. Considerada
uma ferramenta essencial para captar as opinides dos doadores de sangue do interior do
estado e mensurar a qualidade do atendimento que é oferecido. Essas ouvidorias estdo
vinculadas a ouvidoria do Hemoce Coordenador e ouvidoria SESA.

Seguindo os requisitos basicos para o funcionamento de ouvidorias, estdo
instaladas em locais estratégicos onde se observa maior fluxo de pessoas, dispdem de
caixa de sugestOes, linha telefénica direta, e-mail, atendimento presencial em sala

estrategicamente localizada na recepcdo que favorece 0 acesso aos seus USUArios e a



privacidade no atendimento. Espaco fisico adequado, microcomputador, formularios
padronizados para registro das manifestacdes, um ouvidor e um assessor técnico. Tém
como instrumento normativo de regulamentacéo a Portaria n°® 3.240, de 29 de outubro
de 2012.

Para garantir maior eficacia e celeridade ao fluxo das manifestacdes registradas,
as Ouvidorias da SESA, trabalham com o sistema informatizado OUVIDOR SUS e com
o sistema CEARA TRANSPARENTE / OUVWEB, possibilitando uma articulagio no
registro e sistematizacdo das manifestacdes, gerando melhorias importantes no processo

interno de trabalho.

As ouvidorias da Hemorrede, embora estejam tecnicamente e normativamente
integradas aos processos de trabalhos padronizados pela ouvidoria Geral da SESA, o
tratamento das demandas dos usuarios seguem fluxos préprios devido a complexidade

de ac0es e servicos ofertados a populacdo pelo Hemoce.



INTRODUCAO

O presente relatorio objetiva apresentar o resultado do trabalho desenvolvido
pela ouvidoria do Hemoce coordenador e levar aos gestores demandas dos
usuarios/doadores/pacientes. Possibilitar uma atuacdo integrada de acordo com as
normas que regem as atividades desses setores. Dessa forma, criar banco de dados para
levantamentos estatisticos; dar tratamento as demandas dos usuarios, controlando
prazos no retorno da resposta; promover o conhecimento sobre o publico-alvo e o
relacionamento com esse publico, identificando demanda, propondo solugbes e
possibilitar a melhoria dos processos organizacionais. Para alcangar os objetivos aqui
propostos sera tracado o perfil dos usuarios de acordo com as informacges registradas
através dos canais de acesso que lhes sdo disponibilizados. As andlises serdo feitas de

acordo com a padronizagdo dos conceitos trabalhados nas ouvidorias da rede SESA.

O relatorio busca democratizar as informacdes geradas pela ouvidoria, como
forma de ressaltar o olhar dos usuarios sobre nossas atividades, possibilitando a
incorporacdo dessa dimensdo ao planejamento de nossas acdes e servigos, objetivando
ofertar um servico de exceléncia e democratico com base nos principios da
Administracdo Publica, a exemplo: legalidade, impessoalidade, moralidade publicidade
e eficiéncia.

Este ano também passamos a contar com sistema informatizado para coleta de
opinido de usuarios sobre atendimento e estrutura do servico publico de saude. O
Programa Diagndstico Cidaddo disponibiliza aos pacientes e doadores uma pesquisa de
satisfacdo online, que pode ser respondida através de computadores (totens digitais
interativos) instalados no interior da unidade. A nova ferramenta é mais um canal para

0S usuarios do nosso servico.

O Governo do Ceara esta reunindo os Sistemas de Ouvidoria, Transparéncia e
Acesso a Informacdo do Estado dentro de uma nova plataforma: o Ceara Transparente.
De linguagem acessivel, a intencdo é que as ferramentas disponiveis neste novo sistema
facilitem o dialogo entre os cidadédos e o Governo. O Sistema esta sendo desenvolvido
pela Caiena — Tecnologia e Design, sob gestdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do

Estado do Ceara (CGE), por meio de uma operagdo de crédito firmada entre 0 Governo



do Estado do Ceara e o Banco Mundial, no ambito do Programa para Resultados

(PforR).

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES ANO DE 2018.

Os meios de registro das manifestagdes ocorreram por intermédio do e-mail da

Ouvidoria, plataforma Cearad Transparente, telefone, presencialmente e pelas caixas de

sugestdes localizadas na Recepcdo de Doadores, Recepcdes dos Servicos do Hospital

dia e do Posto de coleta do 1JF. Sendo classificadas, remetidas aos setores vinculados as

demandas, acompanhando o retorno das respostas e as providéncias adotadas. As

respostas obtidas, coerentes com as demandas, objeto das manifestacGes, foram

encaminhadas de maneira qualificada ao Cidaddo-Usuéario, conforme prazo fixado na
Portaria 3240/12.

CLASSIFICACAO DAS MANIFESTACOES ANO DE 2018.

Més/ano Total de
2018

Reclamacdes |Elogios |Sugestdes |Solicitaces [Orientacao/In/formacdes |Demandas
Janeiro 10 1 4 1 14 30
Fevereiro |04 8 0 2 7 21
Marco 09 2 1 3 4 19
Abril 10 2 0 1 5 18
Maio 12 2 2 2 8 26
Junho 20 0 0 0 16 36
Julho 12 0 1 1 0 14
Agosto 12 9 6 1 11 39
Setembro |6 3 4 3 7 23
Outubro 2 9 8 9 28
Novembro |10 3 1 7 4 25
Dezembro |10 3 1 6 26
TOTAL 117 42 28 36 82 305




PERFIL DOS MANIFESTANTES QUE PROCURAM A OUVIDORIA

CARATER TOTAL
COMUM 256
ANONIMO 37
SIGILOSA 12
TOTAL 305

CARATER DA MANIFESTACAO

B COMUM
m ANONIMO
B SIGILOSA




PERFIL DOS MANIFESTANTES DA OUVIDORIA DO HEMOCE
COORDENADOR

A identificacdo do perfil dos que se manifestaram em nossos servicos, durante o ano de
2018.

SEXO

Os dados das 305 manifestagdes registradas indicam que as mulheres sdo as que
mais procuraram a ouvidoria. Representaram um percentual 46%. Os homens 39% e

ndo informados 15% como mostra o gréafico.

SEXO TOTAL
MASCULINO 120
FEMININO 141
NAO
INFORMADO 44
TOTAL 305

B MASCULINO
E FEMININO
= NAO INFORMADO




FAIXA ETARIA:

Quanto a faixa etaria, os que procuraram a ouvidoria entre 31 a 60 anos, que
representaram 33 % dos 305 manifestantes. Em seguida, estdo os de idade entre 19 a 30
anos, representaram 18%. A ldade entre 0 a 18 anos estdo em 1% e os mais de 60 anos

2%. Os que preferiram nédo informar representaram 46 % , como mostra o grafico.

IDADE TOTAL
0A 18 ANOS 3
19 A 30 ANOS 56
31 A 60 ANOS 101
MAIS DE 60 ANOS 5
NAO INFORMADO 140
TOTAL 305
FAIXA ETARIA

1%

HOA 18 ANOS
H19A 30 ANOS
m31A60ANOS
B MAIS DE 60 ANOS
m NAO INFORMADO

2%




ESCOLARIDADE:

Em 2018, a escolaridade dos manifestantes, que se identificaram, 56% cursaram
o nivel médio, os que ja estdo graduados 37%, pos-graduagdo 2%. Os que cursaram ou

estdo cursando o ensino fundamental representaram 5%. Podemos ver na tabela a

sequir:

GRAU DE INSTRUCAO TOTAL

ENS. FUNDAMENTAL 4
ENS. MEDIO 47
GRADUADO 31
NAO INFORMADO 219
NAO ALFABETIZADO 0
POS-GRADUADO 2
TOTAL 305

GRAU DE INSTRUCAO

0% 2%

B ENS.FUNDAMENTAL
H ENS. MEDIO

m GRADUADO

B NAO ALFABETIZADO
m POS-GRADUADO




PROCEDENCIA

No tocante ao local de residéncia dos manifestantes, os dados de 2018 nos
mostram que a maioria foi proveniente da capital 92%, regido metropolitana 4%.
Enquanto que os provenientes do interior foram de 4%.. Conforme como mostra a

tabela abaixo:

PROCEDENCIA TOTAL
CAPITAL 43
REG. METROPOLITANA

MUNIC. DO INTERIOR
OUTROS ESTADOS

NAO INFORMADO 258

TOTAL 305

PROCEDENCIA

4% 0%

B CAPITAL

B REG. METROPOLITANA
B MUNIC. DO INTERIOR
B OUTROS ESTADOS




CANAIS DE ENTRADA DAS MANIFESTACOES

Em 2018, nossos usuarios preferiram acessar mais nossos servicos por meio do
atendimento telefénico 37%, atendimento presencial 38%, atraves destes, 0
manifestante pode falar diretamente com o ouvidor, dessa forma possibilita solucbes
mais céleres para seus casos. A caixa de coleta 17 %, e-mail 5 % e o programa
SOU/CGE/CEARA TRANSPARENTE 3%.

CANAL DE ENTRADA

CAIXA DE COLETA

80

EMAIL 12
PRESENCIAL 84
TELEFONE 83

CEARA TRANSPARENTE 38

OUTROS 6

TOTAL 305

CANAIS DE ENTRADA

3%

H CAIXA DE COLETA

m EMAIL

W PRESENCIAL

B TELEFONE

® CEARA TRANSPARENTE

® OUTROS




AS DEMANDAS RECEBIDAS SAO DETALHADAS DA SEGUINTE FORMA:

- Elogio:

e Bom atendimento na recepcdo de doadores.

e Elogio aos Médicos Dr. Gentil Claudino e Dra. Rosangela Pinheiro pelo
excelente atendimento.

e Doador elogiou a resolutividade aplicada e providéncias tomadas em relagdo as
suas reclamacao/solicitacoes.

e “No geral o servigo ¢ bem prestado, portanto parabenizo a todos e todas”.

e “Parabéns pelo lindo trabalho de todos vocés™

e Excelente atendimento da funcionaria Katia do Laboratorio de Coleta de

Hematologia.

- Reclamacoes:

e Demora no atendimento do Laboratorio de Coleta de Hematologia.

e Reclamacao sobre mudanca da equipe do setor de Aférese.

e Reclamacao sobre atendimento Setor de Aférese.

e Atendimento ruim no Setor de Imunizacdo do Doador.

e A indisponibilidade de Rede WIFI para doadores.

e Atraso no recebimento da carteira de doador.

e Doador reclama do lanche (insuficiente), e copo extremamente pequeno.

e Estrutura do banheiro masculino da recepcéo dos doadores de sangue.

e Atendimento mais humanizado na triagem clinica “a triagem poderia integrar
melhor com o doador, pois 0 processo € muito robotizado ”(sic).

e Auséncia de rampa de acesso a recepg¢édo de doadores.

e Uso inadequado de EPI no setor Laboratdrio de Coleta de Hematologia

(“funcionaria usou a mesma luva com varios pacientes”).



e Reclamacdo acerca do impedimento da realizacdo da doacdo por causa de
orientacdo sexual, mesmo tendo afirmado ter parceiro fixo ha mais de
ano.

e Reclamacdo sobre atendimento no Setor de Servico Social do Paciente
(Funcionéria Aila).

e Reclamacdo em relacdo ao Setor de CPC: Atendimento agendado. foi
desmarcado um dia antes do procedimento, pois ndo havia profissional
disponivel para atendimento na data marcada.

- _Sugestao:

e Doador sugere que seja disponibilizada TV na recepcdo de Doadores, pois no
momento a Unica TV esta sendo utilizada como painel para controle de senhas.

e Doador sugere que seja disponibilizado Netflix ou filmes no setor de Aférese.

e Doador sugere que declaracdo de doacdo para isencdo de concurso seja
disponibilizada no site institucional.

e Doador sugere lanche sem lactose.

e Doador de plaquetas sugere manter café na sala e disponibilizar cobertor.

e Sugestdo de aumento da equipe no ciclo do sangue nos dias de caravana.

e Doador sugere que 0 Hemoce deveria manter uma mala direta para estreitar
lacos com o doador, informando data para proxima doacdo e parabenizando no
dia do aniversério.

e Sugestdo aumentar a quantidade de funcionérios em dia especifico, por exemplo,
caravanas, torcidas organizadas e etc.

e Sugere “providenciar mais bebedouros para os dias com muitos doadores™ .

e Poder fazer sem burocracia doacdo a partir dos 16 anos.

e Lembrar-se da data de aniversario do doador.

e Lanche dos doadores menos industrializado.



- Solicitacdes:

Doador de plaquetas: “Solicito que seja feita uma declaragdao especifica para o
doador de plaquetas, devido o intervalo entre as doag¢des ser menor”™.

Inserir grau de urgéncia na correspondéncia enviada para repeticdao de exame.
Solicitagdo de recebimento da carteira de doagao.

Solicitagdo de quantidade de doagdes realizadas no ano.

Rede WI-FI no setor de transfus&o.

Permanéncia Posto de Coleta da Praca das Flores

— Qrientacao/lnformacao:

A maioria das demandas, nesse item, € sobre a data da proxima doacao;
Relatorio da quantidade de doacOes realizadas e informacbes sobre uso de
medicamentos que impedem a doacé&o.

Locais e Horarios de funcionamento do Hemocentro.

Informacé&o sobre a possibilidade de o fumante realizar doagéo de sangue.
Informacé&o sobre prazo para vir repetir exame de quem doou em coleta externa.
Emissdo de declaracéo para doador de Medula Ossea.

Informacdo sobre data de entrega do exame de repeticao.

Informacdo sobre uso de medicamentos especificos/ doacao de sangue.



CONSIDERACOES FINAIS

O presente relatorio apresentou 305 (trezentos e cinco) manifestacdes no periodo

analisado.

A boa visualizacao da sala de ouvidoria e a presenca itinerante dos membros da
equipe nas recepc¢des de atendimento aos usuarios facilitam o acesso e um aumento de
suas participac6es possibilitando, assim, o fortalecimento do processo da construcao

democrética do Sistema Unico de Satde (SUS).

O relatorio nos apresenta o resultado do desempenho da ouvidoria do
hemocentro coordenador. Tracando um paralelo entre 0s assuntos com seus respectivos
subassuntos, apresentando 0s seus quantitativos, podemos afirmar que vem acontecendo
avancos na qualificacdo dos profissionais a partir de uma conscientizagdo de que o
sistema de ouvidoria busca, antes de tudo, a qualidade do atendimento aos nossos
usuarios que necessitam dos servicos da Instituicdo, dentro da sua especificidade. A
equipe da ouvidoria do Hemoce coordenador neste ano de 20I8 teve oportunidade de
participar de:

Treinamento da Ferramenta Ceara Transparente de 05 a 09 de Marco de 2018.
Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social em 25/04/2018.

I Oficina de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA em 26/04/2018.

Il Oficina de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA em 06/06/2018.

Atendimento ao publico — Principios Basicos e Habilidades Gerenciais na EGP/CE
no periodo de Agosto de 2018.

111 Oficina de Qualificacdo da Rede SESA dia 09 de novembro de2018



IV Oficina de Qualificacdo da Rede de Ouvidorias da SESA de 2018, no dia 13 de
dezembro de 2018.

111 Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social de 2018.

Formacdo em Ouvidoria da Rede Ouvir, realizada pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado - CGE, em parceria com a Escola de Gestdo Publica do Estado do
Cearéa - EGPCE, com carga horaria de 100 horas/aula em 27 de dezembro de 2018.

Durante 0 ano de 2018, iniciamos também o processo de transicdo do antigo
Sistema utilizado pela Ouvidoria 0 OUVWEB, para o Sistema Ceara Transparente. O
Governo do Ceara reuniu os Sistemas de Ouvidoria, Transparéncia e Acesso a
Informacdo do Estado dentro desta uma nova plataforma: Através da linguagem
acessivel, a intencdo é que as ferramentas disponiveis neste novo sistema facilitem o

didlogo entre os cidaddos e o Governo.

O Ceara Transparente permitira que cidaddos de todo o Estado registrem
manifestacdes, como reclamacgdes, dendncias ou elogios a Ouvidoria. A plataforma
tornara possivel colher os dados dessas manifestacfes e centraliza-las em um sé local.
Outra funcionalidade serd o Portal da Transparéncia, por meio do qual os cidaddos
poderdo acessar informacdes sobre servicos como salde, educacdo e gastos publicos,
por exemplo — tudo isso com uma linguagem cidada criteriosamente desenvolvida e
acessivel a populacdo. Além desta, a ferramenta de Acesso a Informacdo ficara
disponivel para que os cidaddos possam solicitar dados que ndo constem no Portal da

Transparéncia.

Finalmente, espera-se que os dados apresentados neste relatério possam ajudar
no planejamento estratégico do Hemoce, estabelecendo plano de acdo levando em
consideracdo as manifestacbes de seus principais clientes: os doadores de

sangue/pacientes.

Ouvidoria Hemocentro Coordenador.



