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1. METODOLOGIA ESTATISTICA

1.1. CALCULO DO TAMANHO DA AMOSTRA
O tamanho da amostra foi calculado para cada setor (Quadro 1), e foi definido de acordo
com a meta estabelecida para a Fundacdo Hemoam, com proporcdo de satisfacdo (6timo/bom)

estimada em 90%, erro amostral de 5% e coeficiente de confianca de 95%.

Quadro 1: Distribuicdo amostral definida para cada setor da Fundagdo Hemoam.

Setores Amostra desejada ﬁgreﬁtdr:
Doador Coleta Interna 130 135
Doador Coleta Externa 132 90

Paciente* 289 302
Anélises Clinicas 138 145

*A composicdo amostral é formada pela soma do n° de pacientes no ambulatério (n =143) e enfermaria (n=159).

Importante ressaltar que o posto de coleta da Maternidade Ana Braga encontra-se fechado

por tempo indeterminado.
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1.2 COMPOSICOES DA AMOSTRA

Foi utilizado o processo de “amostragem sistematica simples”, ou seja, para cada k
individuos (que variou de setor para setor) foi realizado o preenchimento do questionario de
Pesquisa de Satisfacdo via entrevista direta, onde as respostas foram descritas no smartphone com o
auxilio do aplicativo ODK collect sendo enviados para plataforma ODK agregate com endereco
http://estatisticahemoam?2.appspot.com/. Chegando o niumero minimo da amostra definida finalizou-
se a aplicacdo dos questionarios, o banco de dados da pesquisa foi salvo em formato “CSV” em
uma pasta compartilhada entre ouvidoria e estatistica.

1.3. ANALISE DOS DADOS

Os dados foram apresentados por meio de tabelas e graficos construidos em planilhas da
Microsoft Excel 20109.
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2. RESULTADOS
2.1 DOADORES DE SANGUE

2.1.1 Coleta Interna

Na coleta interna foram avaliados os atendimentos e servicos prestados aos doadores de

sangue da FHEMOAM.

Tabela 1: Avaliacdo atribuida ao atendimento na coleta interna.

Itens avaliados Otimo Bom Regular Ruim Péssimo Total
Lanche 63,7% 31,9% 3,0% 1,0  0,0%  100%
Coleta de sangue 918%  7,5% 0,7% 0,0% 0,0%  100%
Triagem clinica 785% 20,7% 0,7% 0,0% 0,0%  100%
Hematdcrito 719% 281% 0,0 00% 0,0%  100%
Recepcédo 80,0% 17,8% 1,48% 0,74% 0,0%  100%
Servico social 78,6%  16,7% 4,7% 0,0% 0,0%  100%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo, Ouvidoria, 2022.

A Tabela 1 mostra as avaliacGes por categoria relacionadas aos atendimentos oferecidos no

lanche, na coleta de sangue, na triagem clinica, no hematdcrito e recepgéo.



FUNDAGAO HOSPITALAR DE HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA DO ESTADO DO AMAZONAS
OUVIDORIA
GERENCIA DE PLANEJAMENTO

Grafico 1: Satisfacdo dos doadores da coleta interna com o atendimento.

Lanche

Coleta de sangue

Triagem clinica

Hematdcrito

Recepcao

Servigo social

O Grafico 1 apresenta a satisfacdo (bom/6timo) dos doadores de sangue quanto ao
atendimento na coleta interna. Observa-se, que a coleta interna teve um alto nivel de satisfacdo

nesse 2° quadrimestre de 2022, todos os atendimentos tiveram avaliagcdo superior a 90%, meta

estabelecida pela FHEMOAM.

Quanto a qualidade dos servicos oferecidos na coleta interna, pontuou-se o tempo de

95,6%

99,3%

99,2%

100%

97,8%

95,3%

atendimento, higiene e limpeza, banheiro, climatizagdo, som e TV, conforme mostra a Tabela 2.

Tabela 2: Avaliacéo dos servigos na coleta interna.

Itens avaliados Otimo
Tempo de atendimento 59,7%
Higiene e limpeza 69,6%
Banheiro 60,5%
Climatizagéo 73,7%
Som 59,3%
TV 59,7%

Fonte: Pesquisa de Satisfagéo, Ouvidoria, 2022.

Bom Regular

37,3%
28,9%
37,2%
25,6%
38,5%
38,7%

2,3%
1,5%
2,3%
0,7%
2,2%
0,8%

Ruim
0,7%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,8%

Péssimo
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

Total
100%
100%
100%
100%
100%
100%
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Avaliagdes “Otimo” e “Bom” apresentaram padrdes satisfatorios quanto a qualidade no

atendimento.

Grafico 2: Satisfacdo dos doadores da coleta interna com os servigos.

Tempo de atendimento 97,0%
Higiene e limpeza 98,5%
Banheiro 97,7%
Climatizagao 99,3%

Som 97,8%
TV 98,4%

Os servicos prestados na coleta interna foram bem avaliados pelo publico, todos avaliados,

ultrapassaram a meta de 90% de satisfacdo. (Grafico 2).
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Grafico 3: Avaliacdo do lanche na coleta interna.

Satisfacao 88,1%

Otimo
Regular - 9,6%

Ruim I 1,5%

57,0%

Péssimo I 0,7%

Do total de entrevistados, 88,1% disseram que estdo satisfeitos com a qualidade do lanche

servido apos as doagOes de sangue na coleta interna da FHEMOAM.
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Grafico 4: Conceito geral na coleta interna.

Satisfacao 100%

Regular 0%
Ruim 0%

Péssimo 0%

Ao final da entrevista, os usuarios sdo questionados sobre a avaliacdo geral dos
atendimentos e servigos prestados na coleta interna. Observa-se que, 100% dos entrevistados
mostraram-se satisfeitos com os atendimentos e servicos da coleta interna no 2° quadrimestre de
2022 (Gréfico 4).



FUNDAGAO HOSPITALAR DE HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA DO ESTADO DO AMAZONAS
OUVIDORIA

2.1.2. Coleta Externa

GERENCIA DE PLANEJAMENTO

A coleta externa também foi bem avaliada quanto aos atendimentos prestados pelo servico

social, coleta de sangue, triagem clinica e hematdcrito, como pode ser observado na Tabela 3.

Tabela 3: Avaliacéo atribuida ao atendimento na coleta externa.

Itens avaliados Otimo  Bom Regular Ruim Péssimo Total
Servigo social 926% 74% 00% 0,0% 0,0%  100%
Coleta de sangue 91,0% @ 7,9% 1,1% 0,0% 0,0%  100%
Triagem clinica 95,5% 4,5% 0,0% 0,0% 0,0%  100%
Hematdcrito 878% 122% 0,0 09%  0,0% @ 100%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo, Ouvidoria, 2022.

Apenas hematdcrito apresentou uma leve variagd0 nos percentuais relacionados aos

atendimentos.

Gréfico 5: Satisfagdo dos doadores da coleta externa com o atendimento.

Servigo social

Coleta de sangue

Triagem clinica

Hematdcrito

100%

98,9%

100%

100%
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O Grafico 5 mostra a satisfacdo quanto ao atendimento dos doadores da coleta externa. Os
atendimentos prestados pelo servico social, triagem clinica e hematocrito, atingiram,

respectivamente 100% de satisfagdo dos doadores de sangue.

Tabela 4: Avaliacdo dos servicos na coleta externa.

Itens avaliados Otimo  Bom Regular Ruim Péssimo Total
Tempo de atendimento 778% 189% 33% 0,0% 0,0% 100%
Climatizacédo 93,3% 56% 0,0% 00% 0,0% 100%
Higiene e limpeza 90,0% 10,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo, Ouvidoria, 2022.

A Tabela 4 mostra os itens avaliados na coleta externa, como o tempo de atendimento,
climatizacdo, higiene e limpeza. Observa-se que os trés itens citados, obtiveram avaliagbes

satisfatorias pelo doador de sangue da coleta externa.

Gréfico 6: Satisfacdo dos doadores da coleta externa com 0s servigos.

Tempo de atendimento 96,7%

Climatizagao 98,9%

Higiene e limpeza 100%
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Os doadores da coleta externa mostraram-se satisfeitos nos trés itens avaliados, com
destaque para a climatizacdo, higiene e limpeza (Gréafico 6).

Gréfico 7: Avaliacéo da qualidade do lanche servido aos doadores na coleta externa.

Regular IZ,Z%
Ruim  0,0%

Péssimo  0,0%

A qualidade do lanche foi bem avaliada, apresentou 97,8% de satisfacdo dos doadores de

sangue na coleta externa, como mostra o Grafico 7.

Gréfico 8: Conceito geral na coleta externa.
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Satisfacao

Bom - 9%

Regular | 0%
Ruim | 0%

Péssimo | 0%

100%

Na avaliagdo geral, 100% dos usuarios disseram que estdo satisfeitos com os atendimentos e

servicos prestados pela coleta externa (Grafico 8).

2.2 PACIENTES

2.2.1. Enfermaria

Na enfermaria, foram avaliados os atendimentos dos profissionais de fisioterapia, psicologia,

servico social, odontologia, nutricionista, enfermeiro, técnico de enfermagem, médico e portaria,

conforme mostra a Tabela 5.

Tabela 5: Avaliagdo atribuida ao atendimento na enfermaria.

Itens avaliados Otimo
Fisioterapia 63,5%
Psicologia 67,8%
Servico social 65,4%

Bom
32,9%
25,4%
27,2%

Regular
0,0%
0,0%
0,0%

Ruim
0,0%
0,0%
0,0%

Péssimo
0,0%
0,0%
0,0%

Total
100%
100%
100%
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Odontologia 55,3%
Nutricionista 56,6%
Enfermeiro 58,2%
Técnico de enfermagem  50,3%
Médico 58,5%
Portaria 37,1%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo, Ouvidoria, 2022.

44,7%
42,2%
32,9%
37,6%
34,7%
55,7%

0,0%
0,0%
8,9%
11,5%
4,1%
5,7%

0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

100%
100%
100%
100%
100%
100%

Analisando a Tabela 5, destacam-se o0s atendimentos prestados pelos fisioterapeutas,

psicologos, assistentes sociais, odontdlogos e nutricionistas na enfermaria. Nenhum paciente

assistido na enfermaria demostrou insatisfacdo quanto ao atendimento destes profissionais.

E preciso pontuar que houveram algumas insatisfaces nos atendimentos prestados pelos

técnicos de enfermagem, médicos e profissionais que atuam na portaria.

Grafico 9: Satisfagdo dos pacientes na enfermaria com o atendimento.
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Fisioterapia 96,5%

Psicologia 93,2%

Servico social 92,6%

Odontologia 100%

Nutricionista 98,8%

Enfermeiro 91,1%

Técnico em enfermagem 87,9%

Médico 93,2%

Portaria 92,9%

Dos servigos avaliados na enfermaria, nesse 2° quadrimestre todos os atendimentos

ultrapassaram a meta de 90% (Grafico 9).

Tabela 6: Avaliag8o dos servicos prestados aos pacientes da enfermaria.

Itens avaliados Otimo Bom Regular Ruim Péssimo Total
Acomodag0es pacientes 352%  484% 10,1% 3,1% 3,1% 100%
Acomodagdes acompanhante 16,7% 455% 21.8% 7,7% 8,3% 100%
Alimentacéo 209%  58,1% 155% 3,4% 2,0% 100%
TV 353% 537% 81% 15% 1,5% 100%
Climatizagao 409%  472% 94% @ 25% 0,0% 100%
Banheiro 265%  465% 18,1%  3,9% 5,2% 100%
Higiene e limpeza 289%  59,1% 10,1% 1,3% 0,6% 100%
Lavanderia 285%  479% 194% 1,4% 2,8% 100%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo, Ouvidoria, 2022.

A Tabela 6 apresenta os servigos prestados aos pacientes na enfermaria. Observa-se que
houveram variagdes consideraveis em relacdo a insatisfacdo quanto aos servicos prestados, pontos
como acomodacgBes do acompanhante, alimentacdo, banheiro e acomodacGes dos pacientes,

destacam-se por apresentarem 0s maiores percentuais de servigo regular prestados na enfermaria.

Gréfico 10: Satisfagcdo dos pacientes da enfermaria com os servigos.

15



FUNDAGAO HOSPITALAR DE HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA DO ESTADO DO AMAZONAS
OUVIDORIA
GERENCIA DE PLANEJAMENTO

Acomodacdes pacientes _ 83,6%
Acomodacdes acompanhante _ 62,2%

Alimentacdo | 79,1%

v e 89,0%

Climatizacso | 38,1%

Banheiro | —— 72,9%

Higiene e limpeza | 88,1%

Lavanderia | 76,4%

Apenas os servigos de Tv, climatizagdo e higiene/limpeza atingiram a meta considerando a
margem de erro de 5%, conforme pontua o Grafico 10.

Gréfico 11: Esclarecimento sobre o estado de salide do paciente.

Esclarecido

N3o esclarecido 6,3%

Dos pacientes da enfermaria, 93,7% afirmaram ter sido devidamente esclarecidos sobre o
seu estado de salde e apenas 6,3% afirmaram que ndo foram devidamente informados. (Grafico 11)

Gréfico 12: Conceito geral na enfermaria.

16



FUNDAGAO HOSPITALAR DE HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA DO ESTADO DO AMAZONAS
OUVIDORIA
GERENCIA DE PLANEJAMENTO

93,0%

Satisfacao

Bom | 25,3%
Regular i 5,7%
Ruim I1,3%

Péssimo  0,0%

Em relacdo a avaliacdo geral da enfermaria, 93% dos usuarios estdo satisfeitos com os

atendimentos e servicos prestados.

2.2.2. Ambulatorio

Grande parte dos atendimentos ultrapassaram a meta de 90% de satisfacdo, com excecéo do

servigo social.
Tabela 7: Avaliacdo atribuida ao atendimento no ambulatorio.

Itens avaliados Otimo Bom Regular Ruim Péssimo Total
Fisioterapia 80,0% 20,0% 0,0%  0,0% 0,0% 100%
Psicologia 654% 269% 7,7%  0,0% 0,0% 100%
Servico Social 615% 385% 0,0% 0,0% 0,0% 100%
Odontologia 771% 20,0% 29%  0,0% 0,0% 100%
Enfermeiro 51,0  459% 3,1%  0,0% 0,0% 100%
Técnico de Enfermagem 515% 448% 3,0% 0,0% 0,7% 100%
Médico 795% 18,1% 08% 0,8% 0,8% 100%
Recepc¢do 57,0% 423% 0,7%  0,0% 0,0% 100%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo, Ouvidoria, 2022.

O Grafico 13 mostra os percentuais de satisfacdo dos pacientes assistidos no ambulatério da

FHEMOAM.

17



FUNDAGAO HOSPITALAR DE HEMATOLOGIA E HEMOTERAPIA DO ESTADO DO AMAZONAS
OUVIDORIA
GERENCIA DE PLANEJAMENTO

Gréfico 13: Satisfacdo dos pacientes no ambulatério com o atendimento.

Fisioterapia 100%

Psicologia 92,3%

Servico social 100%

Médico 97,6%

Recepgao 99,3%

Os pacientes mostraram-se satisfeitos em relacdo aos atendimentos prestados no ambulatério

(Grafico 13).

Tabela 8: Avaliacdo dos servicos aos pacientes do ambulatorio.

Itens avaliados Otimo Bom Regular Ruim Péssimo Total
Som 33,3% 452% 148% 4,4% 2,2% 100%
Climatizacéo 46,8% 475% 4,3% 1,4% 0,0% 100%
Banheiro 28,0% 49,6% 176% 3,2% 1,6% 100%
Higiene e limpeza 40,8% 55,6%  3,5% 0,7% 0,0% 100%

Tempo de espera na recepcao 11,3% 482% 312% 5,0% 4,3% 100%
Tempo de espera p/ médico 51,0% 42,7%  5,6% 0,7% 0,0% 100%
TV 28,1% 605% 114% 0,0% 0,0% 100%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo, Ouvidoria, 2022.
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A Tabela 8 mostra a avalia¢do dos servicos prestados aos pacientes do ambulatorio. Servigcos
como som, banheiro, tempo de espera na recepcdo e TV apresentaram 0s maiores indices de

insatisfacao.

Gréfico 14: Satisfacdo dos pacientes do ambulatério servigos.

Som | | 78,5%
Climatizagdo | | 94,3%
Banheiro | | 77,6%
Higiene e limpeza | | 96,4%
Tempo de espera p/ médico \ 59,5%
Tempo de espera na recepc¢ao \ | 93,7%
vV | | 88,6%

Quanto aos servicos ofertados aos pacientes do ambulatério, os resultados ndo foram

satisfatorios para o “Som”, “Banheiro” e “Tempo de espera p/ médico” (Grafico 14).
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Graéfico 15: Esclarecimento sobre o estado de saude do paciente

Esclarecido 91,4%

N3o esclarecido 8,6%

Dos pacientes entrevistados do ambulatorio, 91,4% responderam que foram devidamente

orientados sobre seus respectivos estados de salde, conforme o Grafico 15.

Gréfico 16: Conceito geral no ambulatério.

Regular i 2%
Ruim 0%

Péssimo = 0%

Quanto a satisfagdo, de forma geral, dos pacientes em relacdo no ambulatério a meta
estabelecida foi ultrapassada, com indice de satisfacdo de 98% (Grafico 16).
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2.3. LABORATORIO

A Tabela 9 mostra as avaliagdes dos atendimentos na sala de coleta e recepcdo do

laboratdrio.
Tabela 9: Avaliacdo atribuida ao atendimento no laboratério.
Itens avaliados Otimo  Bom Regular Ruim Péssimo Total
Sala de coleta 752% 24,1% 0,7% 0,0% 0,0% 100%
Recepcéo 69,4% 299%  0,0% 0,7% 0,0% 100%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo, Ouvidoria, 2022.

Sala de coleta e recepcdo mostraram percentuais altissimos de satisfacdo, conforme pode ser

observado na Tabela 9.

Gréfico 17: Satisfacdo dos usuérios do laboratério com o atendimento.

Sala de coleta 99,3%

Recepgao 99,3%

O Gréfico 17 aponta que os atendimentos avaliados ultrapassaram a meta de 90% de
satisfacdo, indicando que os funcionarios estdo prestando atendimento de qualidade aos usuarios
dos laboratorios.
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Tabela 10: Avaliacdo dos servicos aos usuarios do laboratdrio.

Itens avaliados Otimo
TV 34,5%
Climatizagéo 63,9%
Banheiro 26,6%
Tempo de entrega de exame 50,0%
Tempo de atendimento 57,6%
Higiene e limpeza 51,8%
Som 52,8%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo, Ouvidoria, 2022.

Bom Regular

54,0%
34,0%
54,4%
40,1%
32,0%
40,4%
38,9%

10,6%
2,1%
15,2%
8,5%
8,3%
7,1%
6,3%

Ruim
0,9%
0,0%
2,5%
1,4%
2,1%
0,0%
2,0%

Péssimo Total
0,0  100%
0,0% 100%
1,3%  100%
0,0% 100%
0,0  100%
0,7% 100%
0,0%  100%

A Tabela 10 mostra as avaliacdes dos servigos prestados aos usuarios do laboratério de

anélises clinicas.

Gréfico 18: Satisfacdo dos usuérios do laboratorio.

™v |

| 88,5%

Climatiza¢do |

| 97,9%

Banheiro |

| 81,0%

Tempo de entrega de exames |

| 90,1%

Tempo de atendimento |

| 89,6%

Higiene e limpeza |

| 92,2%

Som |

| 91,7%

Dos itens avaliados nos servigos oferecidos aos usuarios do LAC, apenas o banheiro nédo

atingiu a meta estabelecida. (Grafico 18).
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Gréfico 19: Distribuigdo segundo a frequéncia segundo o tipo de usuério do laboratorio.

SuUs 100%

Convénio 0%

100% dos pacientes sdo provenientes da rede publica (Gréafico 19).

Gréfico 20: Conceito geral no laboratdrio.

Satisfagdo | 95%

Otimo | 7%
Bom | 21%

Regular i 5%

Ruim 0%

Péssimo 0%

A avaliacdo geral do laboratorio apresentou resultados satisfatorios. O indice de satisfacéo
obtido foi de 95%, indicando assim que o laboratorio esta prestando um atendimento e servigo de

exceléncia, como pode ser observado no Gréafico 20.
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2.4 GERAL
O Grafico 21 ilustra o panorama geral dos indices de satisfacdo relacionados aos

atendimentos e servicos prestados pela FHEMOAM.

Gréfico 21: Satisfagdo geral.

100% 100% 98%

i i 93% 95% 7%
Coleta interna Coleta externa Enfermaria Ambulatério Laboratoério Geral

A satisfacdo geral de cada setor apresenta indices acima da meta estabelecida de 90% de
satisfacdo. Os setores que ganharam destaque foram Coleta Interna e Coleta Externa, pois
apresentaram 100% de satisfacdo dos doadores de sangue da FHEMOAM.

Apesar da Enfermaria apresentar o menor indice de satisfacdo em relagéo aos outros setores,

ainda sim, manteve um nivel de satisfacdo considerado alto, de 93%.
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CONCLUSAO

A pesquisa de satisfacdo é uma ferramenta de suma importancia para uma instituicao, ela
nos ajuda a direcionar esforcos para as questfes que necessitam de mais atencdo. Na FHEMOAM a
pesquisa de satisfacdo tem como objetivo principal analisar o grau de satisfacdo dos doadores e
pacientes quanto aos atendimentos e servigos prestados, subsidiando informac6es para contribuir na

elaboracao de um plano de ag¢do com intuito de trazer melhorias para doadores e pacientes.

Ao analisar o 2° quadrimestre de 2022, é notdério que todos os atendimentos e servigos
prestados aos doadores de sangue foram bem avaliados. Vale ressaltar que as coletas interna e

externa se destacam com indice de 100% de satisfacao.

Porém, a enfermaria ainda apresenta servicos que precisam ser melhorados. Apesar disso, 0
FHEMOAM vem apresentando um nivel de satisfagdo superior a 90%, atingindo nesse

quadrimestre 97% de satisfacdo dos usuarios.

As consideragOes positivas e negativas foram feitas aos gestores, com intuito de reduzir ou
reparar os problemas apresentados em alguns itens, para que 0s mesmos possam elaborar planos de

acdo, com objetivo de beneficiar os usuarios e pacientes da FHEMOAM.
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