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FELIZ - INOVADOR - SUSTENTAVEL - PARA TODOS

Qual a identidade do HEMOCE?

MISSAO

Promover a politica estadual do sangue

e atuar com exceléncia e inovagdo em
hemoterapia, hematologia e transplantes,
como suporte ao sistema de saude

VISAO

Consolidar-se como rede autossustentavel
e de referéncia internacional na atencao,
geragao de conhecimento e solugdes na
area do sangue e transplantes.

VALORES
Solidariedade
Etica
Responsabilidade
Humanizagao
Exceléncia
Modernizacao
Organizacao
Confianca
Empatia

POLITICA DA QUALIDADE

E compromisso do HEMOCE gerar
produtos e servigos na area do sangue

e transplante confidveis e sequros,
buscando melhoria continua dos
processos, com sustentabilidade, inovagao,
desenvolvimento profissional e geracao

de conhecimento para alcangar

a satisfagao das partes interessadas.
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| - INTRODUCAO

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 Tedfilo, 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 6rgdo de administracdo direta da Secretaria de Saude do
Estado do Ceara, presente em todo o estado através de um Hemocentro Coordenador, na
capital cearense, quatro Hemocentros Regionais (Crato, Iguatu, Quixada e Sobral) e um

Hemondcleo (Juazeiro do Norte), sob geréncia do Hemocentro Regional do Crato.

Tem como missdo “Promover a politica estadual do sangue e atuar com
exceléncia e inovacdo em hemoterapia, hematologia e transplantes, como suporte ao sistema

de saude.”

Em 1991, com o objetivo de fortalecer o canal de comunicacéo entre 0s usuarios
e o Sistema Unico de Satde (SUS), foi implantada a Ouvidoria em Saide no ambito central
da Secretaria de Saude do Estado — SESA. A ampliacdo desse processo se deu em 1998,
guando a SESA elaborou e desenvolveu o Projeto de Melhoria do Atendimento ao Usuario
Cidadao, tendo como uma das acdes, a implantacdo de ouvidorias nas instituicbes estaduais
de saude com o intuito de promover a ausculta dos usuarios do sistema de saude sobre a
qgualidade dos servicos ofertados por essas Unidades da Secretaria da Saude do Estado.

Formando assim a rede de ouvidores da SESA.

No Plano Estratégico de 2009, pautado na metodologia do Planejamento
Estratégico e dos principios do Balanced Scorecard — BSC, a certificacdo 1ISO 9000 se tornou
um objetivo a ser atingido em meédio prazo considerando que o sistema de gestdo da

gualidade ja era uma realidade e se tornava obrigatorio na legislacdo da area da hemoterapia.



Em 2010, com a ajuda do Planejamento Estratégico do HEMOCE, identificou-se
a necessidade de implantacdo de ouvidorias em toda a Hemorrede. Consideradas como
ferramenta essencial para captar as opinides dos doadores de sangue do interior do estado e
mensurar a qualidade do atendimento oferecido, essas ouvidorias estdo vinculadas a

Ouvidoria do Hemocentro Coordenador de Fortaleza e Ouvidoria SESA.

Seguindo os requisitos basicos para o funcionamento de ouvidorias, estao
instaladas em locais estratégicos onde se observa maior fluxo de pessoas, dispdem de caixa
de sugestbes, linha telefénica direta, e-mail e atendimento presencial em sala
estrategicamente localizada na recep¢do, o que favorece o acesso aos seus USUArios e a
privacidade no atendimento. Contam com espaco fisico adequado, microcomputador,
formulérios padronizados para registro das manifestacées, um ouvidor e um assessor técnico.
Tém como instrumento normativo de regulamentacdo o Decreto n° 33.485/2020 de 21 de

fevereiro de 2020.

As Ouvidorias da Hemorrede, embora estejam tecnicamente e normativamente
integradas aos processos de trabalhos padronizados pela Ouvidoria Geral da SESA, possuem
tratamento das demandas dos usuarios com fluxos préprios devido a complexidade de acdes
e servicos ofertados a populacdo pelo HEMOCE e fazem uso dos sistemas informatizados
OUVIDOR SUS, PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE e OUVWEB, possibilitando uma
articulacéo no registro e sistematizacdo das manifestacdes, gerando melhorias importantes no

processo interno de trabalho.

Em abril de 2012, foi implantado o que a direcdo havia planejado em 2009, que
era certificar o HEMOCE na norma ISO 9000, com a auditoria do organismo certificador e a
instituicdo foi considerada em conformidade com os requisitos da norma ISO
9001:2008 nos processos relacionados ao Ciclo do Sangue (Captacdo, Triagem, Coleta,
Processamento, Sorologia, Imunohematologia, Armazenamento, Transporte, Ambulatorio de

Transfusao e Distribuicdo). Essa certificacdo € mantida e atualizada anualmente.

Desde o inicio de seu funcionamento, o HEMOCE buscou trabalhar com
gualidade, seguranca e confiabilidade em seus processos de coleta, producédo, distribuicédo e

transfusdo de hemocomponentes e com um forte compromisso com a prestagéo de servigos a



populacdo do estado do Ceara, demonstrado pelo crescimento constante de coletas e
transfusdes realizadas anualmente no estado e pelo numero crescente de leitos atendidos
pela rede publica de hemoterapia. Este compromisso se apresenta de forma singular no
desempenho da instituicdo na formacdo de recursos humanos na area da Hematologia e
Hemoterapia, sendo responsavel pela formacdo de meédicos, farmacéuticos e técnicos de
hemoterapia, além de possibilitar especializacdo de enfermeiros, fisioterapeutas e assistentes

sociais, dentre outros profissionais.

Essa busca pelo aperfeicoamento dos seus processos tem tornado o HEMOCE

referéncia quando se fala de Hematologia e Hemoterapia no Estado do Ceara e no Brasil.

O objetivo desse relatério é apresentar o resultado do trabalho desenvolvido
pela Ouvidoria do Hemocentro Coordenador e propor melhorias levando em conta as
demandas dos usuarios, doadores e pacientes, possibilitando uma atuacdo integrada de

acordo com as normas que regem as atividades desses setores.

As analises serdo feitas de acordo com a padronizacdo 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 incorporacao
dessa dimensao ao planejamento de nossas acdes e servi¢os, objetivando ofertar um servico
de exceléncia e democratico com base nos principios da Administracdo Publica, a exemplo:
legalidade, impessoalidade, moralidade publicidade e eficiéncia. Nesse sentido, a Ouvidoria
atua como canal de intermediacdo do processo de participacdo popular, possibilitando ao
cidaddo contribuir com a implementacdo das politicas publicas e a avaliacdo dos servicos

prestados pelo SUS.



2 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

Quanto as recomendacdes e orientacdes apontadas no Relatério de Gestéo
2019, essas agOes nao foram na sua totalidade implantadas. O ano de 2020 trouxe muitos
desafios para as instituicbes e, em meio a pandemia, assumi a responsabilidade de dar
continuidade aos processos da ouvidoria apés o afastamento da ouvidora, convite esse que
muito me honrou. Embora sem treinamento formal, obtive muita ajuda para entender os
processos da SESA, legislacdo e as instrugcfes técnicas de trabalho. Apesar da pandemia o
atendimento de forma presencial ndo ficou comprometido e os horérios da ouvidoria

permaneceram O0S mesmeos.

Para atender essas recomendacdes de 2019 contidas no relatério do qual so tive
ciéncia em dezembro de 2020, elaborei um plano com algumas acdes de melhoria a serem
tomadas, resultado da andlise que fiz ao longo desses 9 (nove) meses em que estou a frente

da ouvidoria, conforme a figura a seguir.

7 - &
A B c D E F G H 1 J K L
. BConciuido FORM.GER 60
> B OEm Andamento
M, REV 01
: H E o E PLANO DE ACAO f—
CENTRO DE HEMATOLOGIA E TENOTERAPIA DO CEARA WCancelado
FL1de0O1
3
p Assunto: Planejamento da ouvidoria para 2021. Data: 31/12 12020
5 Numero: 0172021
E Area Responsavel Ao a Ser Tomada Responsavel D‘?:‘Eg;l R:rlli::g;o Obs Status Farol
6
. Revisar os procedimentos operacionais e criar fluxo de resposta para cada tipo .
7 o Quvidaria de classificacdo(reclamacdo, sugestdo, solicitacdo, denuncia e elogio) Penha/Manutenc3o 31/12/2020 Atrasado b
. Orientar as ouvidorias dos hemocentros regionais quanto as respostas das - Em
. 02 ouvidoria demandas, Penha/Manutengio 29/01/2021 Andamento
Reforgar nas ouvidorias dos hemocentros regionais o use do formulario de Em
9 03 Ouvidoria pesquisa de satisfagdo e a importancda do preenchimento para a instituigdo Penha 29/01/2021 Andamento
Definir sist " d trar tod Jogi bid droni Recebemos muitos elagios e por
04 Ouvidoria/direcdo :rg".; ?:n?g:raeg: para demonstrar tocos os os eloglos recebidas e padronizar |- 25/01/2021 | 01/01/2021 | isso precisa criar um ambiente | Conduido
10 P " mais apropriado e visivel.
4
. . . = . S3o grandes com uso
Ouvidoria Padronizar as caixas coletoras(urnas) das pesquisas de satisfacdio da ouvidoria : = Em
05 = = Penha 25/01/2021 inapropriado e estdo muito sujas
o /direcdo/Manutencio na hemarrede & estragadas. Andamento
r Ouvidoria/direcdo/Atendime Criar projetos na drea de controle social junte da coordenagdo do atendimento Em
06 < ao doador para estimular a participacdo da populagdo e fortalecer as atividades |Penha 26/03/2021
nto ao doador Andamento
12 da ouvidoria.
¥
Ouwvidoria Informar mensalmente guantidade de demandas recebidas em quadro no local Colocade no quadro o més de .
1 or Jdirecio/Manutencdo  [que todos visualizem Penha 05/01/2021 | 04/01/2021 dezembro de 2021 Conluido
4
08 Owvidoria /direcdo | Adquirir um totem interno para a realizacdo da pesquisa de satisfacdo Penha 30/07/2021 Em
o Andamento
r
= N = Em
y 09 Ouvidoria /direcdo Providenciar um telefone ou melhorar a instalacdo do ramal. Penha 26/03/2021 Andamento
¥
10 Ouwidnria fdirar3n Orovidandiar nintura_aivcta dninelfim a riidn da cala Dok /anknneSn EY YL YRT ! Em
4 4 » M| PLANO DE ACAD ~¥J [

Figura 1 — Plano de agéo



Em relacdo as melhorias implantadas na Ouvidoria do HEMOCE elaborei uma
planilha com 3 (trés) abas, elogio, sugestdo e solicitacdo, que envio quinzenalmente a
diretoria e aos gestores dos setores, 0s quais a repassam em grupos de WhatsApp para
suas equipes. Os elogios recebidos dos usuarios, especificamente, também ficam fixados
em local visivel a todos. Com essa atitude de expor a opinido dos usuarios da instituicao
houve um ganho significativo por parte dos funcionarios na credibilidade, confianga no
trabalho desenvolvido por essa ouvidoria e de motivagdo das equipes de trabalho. O
conhecimento das demandas dos usuarios em relacéo ao servico prestado pelo HEMOCE é
fundamental na tomada de deciséo das estratégias adotadas em favor dos mesmos, o que é

feito em reunides semanais da diretoria.

A B C D E
“enho elogiar o trabalho do Hemoce, gue mesmo no atipico ano
desse periodo pandémico ndo parou e continuou a prestar um
servico de exceléncia a sociedade cearense. Parabéns a todos os
1 profissionais envolvidos.

= Profissionais simpaticos e competentes. Feliz Natal equipe
Jodo
2 Hemoce!
Atendimento excelente, profissionais organizados e atenciosos e
muito carinhosos.

Tudo perfeito, a 5 anos gque venho doar e ndo tenho nada a

Pedro
4 reclamar.

Carlos

3 Glaucimeire

5 Jerusa Luzia, foi 6tima profissional educada e simpatica.

Cuero destacar gque vim através desse comentario destacar o
Klaus otimo bom humor da dona Luzia, vulgo Filomena. Ela muito
7 amavel e gentil sabe como deixar o ambiente mais leve.

Hoje foi minha segunda doacgdo de sangue e foi melhor que a
primeira. Me senti mais confortavel e senti menos incdmodo. A
Dorinha foi 6timal Muito atenciosa e cuidadosa. Ela merece todo
9 o reconhecimento E em geral todos foram otimos.

50 tenho a agradecer aos profissionais que sio prestativos, gosto
de fazer essa boa acdo junto ao Hemoce, pois somos muito bem
10 atendidos.
Valorize a cada instante pois o proximo ndo sabemos se
Reginaldo poderemos compartilhar. Grato a todos pela doacio ao servigo
11 publico no ato nobre de doar sangue.
Excelente atendimento, nunca fui tio acolhida pela equipe de
Samara enfermagem. A Lucimar 6tima profissional. Agradeco a moca da
12 recepcio.
Parabéns pela equipe! Super atenciosa e empatica. Realmente
Josué sd0 0s responsaveis por nos fazer sentir bem no inicio ao fim do
13 processo. Adoreill

i A profissional que me atendeu & muito atenciosa, educada e
Aldemir .
14 competente no atendimento.

Gostaria de parabenizar toda equipe do Hemoce, desde a
recepgio, a triagem com a Alda e os técnicos que fizeram a
15 coleta, parabéns a todos pelo atendimento e gentileza.

Keliane

16 a 31 de dezembro

ATENDIMENTO AOC DOADOR (Hemocentro coordenador)

Gostaria de mais uma vez esta parabenizando o acolhimento de
todos os profissionais que fazem parte do Hemoce. Quero
Erivaldo desejar um feliz Natal cheio de luz, amor e sadde e um ano novo
com muita prosperidade. O atendimento de vocés faz toda a
diferenca em guerermos voltar.

1? v} _Doador elogio, J| Doador sugestio [ Doador solictaciog -~ Plan3 -~ ¥
Figura 2 — Planilha de elogios, sugestdes e solicitacdes




Uma outra agdo de melhoria, de cunho gerencial, foi criar um boletim
guadrimestral com todas as manifestacdes recebidas e tratadas pela ouvidoria para
conhecimento e tomada de decisdo da direcdo. No conteudo do boletim exploro o nimero de
manifestacOes recebidas/més através dos canais de atendimento (ver figura 3), quantidade de
atendimentos/més, % de manifestacdes registradas em fungéo dos atendimentos, quantidade
de demandas/més por classificacdo da manifestacdo (elogio, reclamacao, sugestéo,
solicitacdo, denuncia), principais motivos das reclamacdes e conclusdo. Para cada item ha um

breve comentario.

BOLETIM QUADRIME STRAL DA OUVIDORIA
Maio - Agosto de 2020/ 2° Edigao

HEMTCE

A Cuvidoria & o canal de recebimento de solicitacbes, informacdes, reclamacies, criticas, elogios e sugesties
relacionados as atribuicBes e competéncias desta entidade. O relatdrio busca informar as atividades realizadas por
esta Ouvidoria e fomentar a transparéncia plublica demonstrando ndmeros relativos 8s manifestacies dos cidad3os
(pacientes, doadores, funcionarios), colaborando para a formacdo de uma cultura que respeite os Direitos Humanos e
promowva a Cidadania e a Democracia Participativa.

NUMERO DE MANIFE STACOES REGISTRADAS ATRAVES DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

CANAIS DE ATENDIMENTO MESES
MAIO JUNHO JULHO AGOSTO

Presencial 3 5 bl 0
Telefone 2 2 bl 3
Email 2 5 3 1
Caixa de coleta 1 294 362 327
Quvidor SUS o o 2 0
Plataforma Ceara transparente 4 7 7 B
TOTAL DE MANIFESTACOESIMES 12 306 376 337
LODI:_:I?: D‘:‘OT:_E" LoETee 3247 ATTT 5301 5802
% DE MANIFESTAGOES 0,37T% 6,41% 7,09% 581%

Observa-se um nimero crescente de atendimentos realizados assim come o ndmero de manifestactes cadastradas
através dos varios canais de atendimento. A pequena gqueda nao valor de agosto foi devido a falta do formulario de
pesquisa de satisfacio no estoqgue. Os principais canais de acesso ainda continuam sendo a caixa de coleta e a

plataforma Ceara transparente.

MAIO JUNHO
& Presencial
W Presencial
H Telefone
mTelefone
& Email mEmail

4 + M| Planl - Plan2 Plan3

P3

H Caixa de coleta

@ Quvidor 5US

mCaixa de coleta

mOuwvidor SUS

mPlataforma cearad
transparents

Figura 3 — Boletim quadrimestral




Essas foram algumas acbGes de melhoria de processo implantada e de

transparencia das informacdes junto a diretoria da instituicao.

3 — OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Os meios de registro das manifestagbes foram o e-mail da Ouvidoria,
PLATAFORMA CEARA TRANSPARENTE, telefone, de forma presencial e pelas caixas de
sugestdes localizadas na recepc¢ao de doadores, recepcbes dos ambulatorios, bem como dos
postos de coleta do IJF/Praca das Flores. Essas manifestacbes foram classificadas, e
remetidas aos setores vinculados. Seus retornos foram acompanhandos de forma a
adotarmos providéncias necessarias. As respostas obtidas, coerentes com as demandas,
objeto das manifestacdes, foram encaminhadas de maneira qualificada ao Cidadao-Usuario,

conforme prazo estabelecido em legislacao.

3.1. Total de Manifestacdes do Periodo

Observa-se que no periodo de 2017 a 2019 a quantidade de manifestactes
ficou em um patamar de 300 por ano e que em 2020 houve um aumento expressivo de
demandas, resultado de um trabalho de conscientizacdo da ouvidoria junto aos gestores das
areas em relacdo a aplicacdo da pesquisa de satisfagcdo, com apoio e participacdo dos

mesmaos.
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Gréfico 1 — Quantidade de manifestacdes por ano (2017 a 2020).
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Gréfico 2 — Quantidade de manifestac6es no ano de 2020.

Ao detalhar o ano de 2020 observamos que o0s dois primeiros meses (jan e fev)
se mantiveram na média do ano anterior. Na segunda quinzena de marc¢o veio a pandemia do
Coronavirus, e a necessidade de adequar os procedimentos da instituicdo as medidas
protetivas e aos decretos do Governo do Estado, o que ocasionou uma redugcdo na
guantidade de doadores na hemorrede. Em junho, observamos elevacao significativa do
namero de manifestacfes devido a orientacdo repassada aos gestores de area para que
fizesse parte do processo de cada colaborador solicitar ao doador o preenchimento da
pesquisa de satisfacdo ao término da doacgéo, uma vez que ele (doador) precisa aguardar 15
min na instituicAo apdés a doacdo. Junto a essa acdo, a ouvidoria trabalhou na
conscientizacdo sobre e importancia do instrumento da pesquisa e o resultado foi excelente.
Alcancamos o maior pico em julho e agosto. Em setembro, em decorréncia do impacto trazido
pelo aumento do uso acima do esperado no planejamento da acdo, houve dificuldade na
diponibilizacdo de formularios, o que ja foi corrigido, mas resultou na queda do numero de
manifestacdes. Esse impacto foi potencializado no terceiro trimestre do ano pelo afastamento
de colaboradores e redirecionamento da equipe para captacdo remota de doadores,
organizacdo e adaptacdo de eventos anteriormente presenciais para o modo virtual, como
semana do doador, campanha de Natal, entre outros. No entanto, percebe-se que, mesmo
com reducédo de manifestacdes em relagdo ao més de julho, em dezembre de 2020 houve um
aumento em relagédo a dezembro de 2019 da ordem de 475%, demonstrando a incorporacao

da pratica de estimulo as manifesta¢cdes, o que deve ser reforcado.



3.2.  Manifestagdes por meio de entrada (2019 e 2020).

Observamos no grafico 3 que o ano de 2019 manteve um comportamento
estavel durante todos os meses, com um numero reduzido de manifestacbes. Nos trés
primeiros meses de 2020 os numeros se mantiveram no mesmo patamar mas logo em
seguida veio a pandemia do Coronavirus reduzindo o numero de doadores. Imediatamente ao
primeiro decreto o HEMOCE desenvolveu um aplicativo de agendamento de doacao de
sangue e tivemos que nos adequar rapidamente a situacao, inclusive limitando o nimero de
pessoas. No final de abril, ao assumir a ouvidoria, fiz um rapido diagnostico e trabalhei nas
deficiéncias encontradas. De pronto comecei a trabalhar a pesquisa de satisfacdo junto aos
gestores e colaboradores dando um novo olhar a ouvidoria e o0 resultado foi 0 aumento
expressivo no preenchimento do formulario, assim como a evidente satisfacao dos envolvidos.
Em julho e agosto tivemos um pico na quantidade de doadores e de solicitacbes de
preenchimento da pesquisa de satisfacdo. Logo depois observou-se uma queda pelos
motivos ja expostos no item 3.1. No gréfico 4 apresentamos o comparativo d
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Grafico 3 — Quantidade de manifesta¢gdes nos anos 2019 e 2020 por més.
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Gréfico 4 — Quantidade de manifestagdes nos anos 2019 e 2020 por meio de entrada.

3.3. Manifestagcbes por Tipo de Manifestacao

Em comparacdo ao ano de 2019 (300 demandas) o que se observa é que
mesmo com a pandemia no inicio de 2020(1537 demandas) conseguimos melhorar esses
resultados em 412%, gracas a conscientizacao dos colaboradores.
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Gréfico 5 — Quantidade de manifestacdes nos anos 2019 e 2020 por tipo.



3.3.1 - Manifestagfes por Tipo/Assunto

MANIFESTACAO POR TIPO/ASSUNTO — ANO: 2020
TIPO ASSUNTO TOTAL
Relacionado a gestéao 61
RECLAMACAO [Relacionado a assisténcia 26
Relacionado a doacéo de sangue e/ou cadastro de medula 6ssea 39
Relacionado a gestéo 13+17*
SOLICITACAO [Relacionado a assisténcia 1+10*
Relacionado a doagéo de sangue e/ou cadastro de medula 6ssea 11 +20*
Relacionado a gestéao 12
DENUNCIA Relacionado a assiténcia 2
Relacionado a doac¢éo de sangue e/ou cadastro de medula 6ssea 2
Relacionado a gestéo 2
SUGESTAO Relacionado a assiténcia 0
Relacionado a doac¢éo de sangue e/ou cadastro de medula 6ssea 12 +223*
ELOGIO Relacionado a funcionarios e a instituicao 1086*

* 225 manifestacdes de sugestdo, 72 de solicitacdo e 1086 elogios que ndo foram
cadastradas no sistema, mas foram repassadas para toda diretoria do Hemoce, totalizando
1537 demandas de ouvidoria: 126 reclamacgdes, 72 solicitagdes, 16 denuncias, 237 sugestdes
e 1086 elogios a funcionarios e a instituicao.

Tabela 1 — Manifestacéo por tipo de assunto no ano de 2020.

3.3.2- Manifestacfes por Assunto/Sub-Assunto

MANIFESTACAO POR ASSUNTO/SUB-ASSUNTO
TIPOS DE ASSUNTOS ASSUNTO/SUB-ASSUNTO TOTAL
Estrutura sisica, de funcionamento, de pessoal e financeiro 80
Gestao do trabalho e educacéo em saude 08
RELACIONADO A Estacionamento 04
GESTAO L . .

Higiene/ Limpeza/Rouparia 04
Manutencdo 10
Problemas com fluxos/Normas/Rotinas 45
RELACIONADO A Problemas nos servigos ou procedimentos realizados 27

ASSITENCIA — -
Problemas com profissional responsavel pelo procedimento 19
RELACIONADO A Carteira do doador 05
DOACAO DE SANGUE Fluxos/normas/rotinas 43
E/OU CADASTRO DE Incentivo a doacao 07

Tabela 2 - Manifestagcbes por Assunto/Sub-Assunto em 2020 (referente somente as

manifestacdes cadastradas em sistemas).



4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

Todos os indicadores do HEMOCE s&o alimentados no sistema INDICAH,
desenvolvido pela area de desenvolvimento da TI. O sistema consiste no monitoramento e na
avaliacdo constante de determinados processos ou atividades rotineiras da instituicao,
possibilitando mensurar a eficiéncia e a qualidade dos processos e identificando os pontos
gue devem ser melhorados. Esse sistema permite fazer uma analise abrangente do
desempenho das areas de forma visual (dashboard) e intuitiva e ainda identifica quais sdo os
indicadores da politica da qualidade e do planejamento estratégico, assim como toda a
rastreabilidade: quem inseriu os dados, quando inseriu, histérico dos indicadores fora da
meta, areas sem indicador, indicadores néo inseridos, histérico de planos de acao e de todas
as versodes do sistema.

A medicdo sistematica e periddica dos resultados, por meio de indicadores,
permite que a instituicdo realize intervencdes de forma precisa e fundamentadas que véo
agregar valor a atividade da mesma.

No quadro abaixo estdo os indicadores da ouvidoria e em seguida a ilustracéo

dos gréficos:

INDICADORES DA OUVIDORIA
NOME DO ; MEDIA DE
INDICADOR OBJETIVO META CALCULO 2020
Mensurar o que os doadores Soma dos percentuais da
. ~ estdo pensando, sentindo e > gro.  [PEsquisa de satisfacao de o
Satisfacdo do doador comentando sobre 0s processos e| 95% doadores dos conceitos 99,37%
servicos da Institui¢ao. bom e 6timo.
Identificar problemas na gestéo N° Reclamacgéo / N°
Reclamacao do dos processos e servigos < ko Candidatos (Apto + Inapto) 0
doador ofertados na Instituicdo e <5% Ix 100 0,17%
soluciona-los.
. N : Soma dos percentuais da
. = Obter informag&o precisa sobre o . : ~
Satisfacdo do . e pesquisa de satisfacdo de
. atendimento aos usuarios/ = 85% ; i 64,95
paciente . paciente dos conceitos bom '
pacientes. o
e 6timo.
~ Mensura9 percentual de N° de reclamacgdesx100/N°
Reclamacéo do reclamacéo dos pacientes <10% lde pacientes atendidos 0
paciente atendidos nas unidades da B ° P 0,81%
hemorrede

Tabela 3 = Indicadores da ouvidoria



Os resultados da média de 2020 demonstram que mesmo no ano atipico de
pandemia no mundo nossa estratégia para conter o Coronavirus e proteger nossos usuarios e
colaboradores deu certo, nos mantivemos na meta e com 0 Nnosso estoque de sangue seguro.
Aprendemos e nos reiventamos com a crise, e de uma hora para outra a tecnologia virou

nosso maior aliado.

Abaixo as figuras ilustrativas de cada indicador alimentado no sistema INDICAH.
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Figura 2 — Reclamagé&o do doador
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Figura 3 — Satisfagéo de paciente Figura 4 — Reclamacéo de paciente



4.1 - Resolubilidade das Manifestacdes

A resolubilidade das manifestacdes esta associada ao trabalho desenvolvido na
ouvidoria de confianca, respeito, empatia, comprometimento da direcdo e dos gestores em

responder o mais breve possivel o cidadao(a).

RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTACOES
SITUACAO QUANTIDADE DE QUANTIDADE DE
MANIFESTACOES 2019 MANIFESTACOES 2020

Manifestacdes finalizadas no prazo 294 392
Manifestacfes
finalizadas fora do prazo 6 4
Manifestacbes pendentes
fora prazo (ndo concluidas) 0 0

TOTAL 300 396

Tabela 4 — Resolubilidade das manifestac¢des.

Na tabela 5, observa-se que mantivemos um 6timo indice de resolubilidade,
demonstrando nosso compromisso em atender bem e no tempo preciso as manifestacdes
recebidas. Acredito que as acdes que contribuiram para esse resultado é estar preocupado
com o outro, saber que tem alguém precisando de uma resposta e atender essa demanda

com a maior brevidade.

INDICE DE RESOLUBILIDADE DAS MANIFESTA(;C)ES
X INDICE DE RESOLUBILIDADE INDICE DE RESOLUBILIDADE
SITUAGAC 2019 2020
Manifestacdes finalizadas no prazo 98% 98,99%
Manifestactes 0
finalizadas fora do prazo 2% 1,01%

Tabela 5 — indice de resolubilidade das manifestacdes.

4.2 - Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

A satisfacdo dos usuarios esta no indicador de pesquisa de satisfacdo. Em 2019

esse percentual foi de 100% e em 2020 de 99,37%, mantendo os indices acima da meta.



5—- MOTIVOS DAS MANIFESTACOES

e Reclamacdes de atendimento de colaboradores;

¢ Postura inadequada de gestor/colaborador;

e Problemas de estacionamento;

e Solicitagoes de melhoria e/ou adequacao do lanche;

e Problemas de agendamento;

e Problemas de Assedio moral;

e Problemas de infraestrutura (concerto de ar condicionado, reformas nos
banheiros, reforma e/ou substituicdo das cadeiras do doador, reforma do prédio,
pintura, etc);

e Demora na liberacdo dos exames pré-transfusionais;

¢ Problemas de recusa de doador devido a legislacédo ser muito rigida.

Os pontos mais recorrentes sdo estrutura fisica, postura inadequada de

gestor/colaborador, estacionamento e lanche.

6— CONSIDERACOES FINAIS

Esse relatério apresenta o resultado do desempenho da Ouvidoria do
Hemocentro Coordenador. Se compararmos o total de manifestacdes do ano de 2020 com o
ano anterior de 2019 podemos observar um aumento histérico no total dessas manifestacoes.
De 300 (trezentas) manifestagdes em 2019 sobe para 1537 (mil, quinhentas e trinta e sete)
manifestacbes em 2020 analisadas no periodo. Nem todas essas manifestagcbes foram
cadastradas na plataforma Ceara Transparente por varios motivos, entre eles conhecimento e
tempo, pois realizo outras tarefas em outro setor.

Do total de 1537 manifestacdes, a distribuicdo ficou da seguinte forma:
o 70% foi de elogio;
e 15,42% de sugestao;
e 8,19% de reclamacao;
e 4.68% de solicitacéo;

e 1,04 % de denuincia.

7

O local da ouvidoria é estratégico em termos de visualizagdo da sala, assim
como da presenca da ouvidoria junto aos gestores e equipe dos setores de recepcdes de

atendimento, pré triagem, triagem e coleta dos doadores, facilitando o acesso aos usuarios e



0 aumento de suas participacdes e possibilitando, assim, o fortalecimento do processo da
construcdo democréatica do Sistema Unico de Saude (SUS).

A equipe da ouvidoria do HEMOCE Coordenador neste ano de 2020 teve
oportunidade de participar e de se comprometer com as Atividades da Rede de Ouvidorias:

¢ |l Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social no dia 25 de junho de
2020;

e Videoconferéncia de Tratamento de denuncias no dia 03 de julho de
2020;

e Capacitacao em Gestdo de Operacionalizagéo da Carta de Servigos ao
Cidadao Rede SUS em 24 de Setembro de 2019.
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Maria dalPenha Cavalcanti Lima
xava
Ouvidora setorial do HEMOCE.

8 — Pronunciamento do dirigente do 6érgao/entidade

Declaro que a diretoria tomou conhecimento do contetdo do presente relatério e
das manifestacbes que chegaram a ouvidoria desta unidade. As providéncias que nao
necessitavam de investimento ou autorizacdes superiores foram tomadas internamente,
inclusive com acfes de retreinamento de pessoal e redefinicdo de fluxos internos. As
guestdes relacionadas a infra-estrutura e adequacao de area fisica estdo sendo tratadas junto
a SESA com elaboracédo de projetos e encaminhamento de processos para realizacao das
adequacdes. Parte das sugestdes de adequacdo de area fisica em Fortaleza ja estdo sendo

executadas.

Fortaleza, 15 de fevereiro de 2021.

’Q@UQW
Luciana Maria de Barros Carlos

Diretora geral do HEMOCE.



