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Relatério
trimestral de

Ouvidoria
abr/jun 2025

de Brasilia
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Manifestacoes do trimestre:

103

Reclamacoes: 49
Elogios: 32
Sugestoes: 6
Informacoes: 5
Solicitacoes: 5
Denuncias: 6

Pedidos de acesso a
informacao: 11 &\
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Reclamacgoes

A maior parte das reclamacdes recebidas
refere-se a(o):

Agendamento

Essa é uma medida adotada para melhor
controle do fluxo de atendimento, buscando
ofertar mais conforto, seguranca e agilidade
tanto para os doadores quanto para nossas
equipes — o que € essencial para manter a
qualidade no atendimento.

Atendimento para doacao de sangue

Todas as manifestacoes foram repassadas as
chefias imediatas para ajustes com os
servidores;

Resultados de exames (Diretoria de
Procedimentos Especiais)

Cada caso foi examinado e atendido
pontualmente;
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Até o momento, o lanche é abastecido pela
cozinha do Hospital Regional do HRAN, por
meio de um Acordo de Cooperacao Técnica com
a Secretaria de Estado de Saude do DF. A
Fundacao Hemocentro nao tem autonomia nas
opcoes de lanches a serem ofertados. No ultimo
processo de licitacao da SES, houve o aditivo de
café, leite, mais uma opcao de fruta e duas
opcoes de sabores dos sanduiches.
Consideramos um avanco na qualidade do que
hoje é ofertado aos nossos doadores, mas
sempre em busca do melhor para os nossos
colaboradores.

Reclamacgoes
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Agendamento presencial de exames no
Ambulatdrio

O procedimento de remarcacao presencial foi
adotado devido a ocorréncias passadas que

Reclamacgoes

exigiram maior controle e atencao nos
agendamentos. Esse atendimento presencial nos
permite esclarecer duvidas e garantir que todos os
detalhes do procedimento sejam alinhados de
forma adequada, priorizando a qualidade e
seguranca no atendimento.

Sabemos que a exigéncia de remarcacao
presencial pode representar um desafio para
alguns pacientes. No entanto, €& importante
destacar que essa etapa pode ser realizada por
outra pessoa de confianca. Essa alternativa visa
reduzir o impacto do deslocamento, preservar o
conforto dos pacientes e garantir que todas as
informacoes necessdrias sejam recebidas com
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clareza.
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gostaria de deixar
regls’rrado O qudao bem
atendida sou aqui! Ja sdo 22
anos vindo aqui e todos os

anos o atendimento e de
excelencia.”

90% dos elogios tiveram como
destino oS servidores do
Hemocentro. SGo manifestag¢des que
traduzem, em palavras de gratiddo,
o quanto o cuidado, o respeito e o
compromisso desses profissionais
fazem diferenca no cotidiano do
Hemocentro.

Amanda (GCOL) 4
Flavio (GCRO) 2
Carlos (GCOL) 2

Marcela (colaboradora que nos
auxilia na area do lanche) 2




Sugestoes

Maior atencao no pds-doacao, pois ha pessoas
que eventualmente passam mal

Lanche mais reforcado e com mais opcgoes
Maior incentivo com oferta de brindes aos
doadores

Que doadores agendados voltem a ter
atendimento preferencial

Instalacao de avisos visiveis na area externa da
instituicao  sobre a necessidade de
agendamento para doacao

Revisao da necessidade de realizacao de
agendamento

Criacao de polos de atendimento na regidao sul
do DF ou utilizacao das administracoes
regionais e postos do Na Hora como suporte



Dispensa para doacdo
de sangue

Sobre o Banco Publico
de Sangue de corddo
umbilical

Sobre o  concurso
publico da FHB

Sobre  impedimentos
para a doacdo
Declaracao de doagdo
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Declaracao de raga
Informagcdes sobre o
agendamento
Declaracao de doagdo
de medula éssea

Sobre o  concurso
publico da FHB

Solicitagdes




Denuncias

Seis (6) denuncias foram
recebidas no trimestre.

e Duas (2) ja  foram
concluidas

e Quatro (4) estao em fase
de diligéncias apuratorias,
para a devida execucao do
juizo de admissibilidade e
das providéncias cabiveis.




Pedidos de
acesso d

informacado

No referido periodo, recebemos
especialmente pedidos relativos a:
e transparéncia de dados quanto a
quantidade de pacientes hemofilicos;
e emissao de certidoes e declaracoes.




Painel de
Ouvidoria

80% 77%

Satisfacao com Satisfacao com a
o servico de resposta
ouvidoria



