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1. METODOLOGIA ESTATISTICA
1.1. CALCULO AMOSTRAL

Os tamanhos amostrais foram planejados com base no nimero de pacientes e doadores de

sangue que foram atendidos na FHEMOAM no ano anterior (2023). A partir desses dados, as
amostras foram calculadas com margem de erro de 5% e nivel de confianca de 95%, sendo

distribuidas proporcionalmente por estratos?.

Quadro: Distribuicdo amostral por setor da FHEMOAM.

Amostra Amostra
Estratos

calculada coletada
Doador Coleta Interna 137 327
Doador Coleta Externa 147 192
Paciente Enfermaria 130* 355**
Laboratério de Andlises Clinicas 137 150
Total 551 1.024

*Amostra calculada para Internacéo (n=40), Quimioterapia (n=31) e Transfusdo (n=59).
**Amostra coletada na Internagdo (n=128), Quimioterapia (n=109) e Transfusdo (n=118).

Fonte: Geréncia de Planejamento, 2024.

O Quadro apresenta informagdes sobre o nimero de amostras que foram calculadas para o
2° quadrimestre de 2024 (Amostra calculada), também apresenta o nimero real de amostras que
foram coletadas nas dependéncias da FHEMOAM e nas campanhas de doag6es de sangue (Doador
Coleta Externa) no periodo entre maio a agosto de 2024.

Neste quadrimestre, foram aplicados 473 questionarios a mais da meta estabelecida,
representando o total de 1.024 questionarios coletados. Vale ressaltar, quanto maior o nimero de

coletas realizadas, mais verossimil séo as estatisticas dos indices de satisfacoes.

1 Considera-se como estrato, as subpopulagdes do universo populacional da FHEMOAM.
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1.2 COMPOSICAO AMOSTRAL

A técnica utilizada para a composi¢do amostral foi a ‘“amostragem estratificada”, ela
consiste em dividir a populacdo em subpopulacdes homogéneas denominadas estratos. Com 0s
estratos definidos, selecionou-se uma amostra aleatoria simples com k elementos e posteriormente
foram aplicados os questionarios entre doadores de sangue e pacientes.

Em decorréncia do aplicativo ODK collect ter finalizado suas atividades gratuitas em
dezembro de 2023, a partir do 1° quadrimestre de 2024 todos os questionarios foram elaborados no

Google Forms.

1.3. ANALISE DOS DADOS

A coleta de dados referente ao 2° quadrimestre de 2024 foi realizada nas dependéncias da
FHEMOAM e nas campanhas da coleta externa, entre os meses de maio a agosto de 2024, sob a
coordenacdo da Ouvidoria e orientacdo da Geréncia de Planejamento (GPLAN).

Para avaliacdo dos resultados obtidos, considerou-se o parametro de 90% de satisfacdo (que
equivale ao somatdrio das taxas 6timo e bom). Quanto a apresentacao, os dados foram dispostos em

tabelas e gréficos, produzidos em planilhas da Microsoft Excel 2019 e na ferramenta online canva.
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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 aos atendimentos da coleta interna.

Itens Avaliados = Otimo = Bom  Regular Ruim  Péssimo Total
Lanche © 00%  1000% @ 00%  0,0% 0,0% = 100,0%
Coleta de sangue . 0,0% | 100,0% @ 0,0%  0,0% 0,0%  100,0%
Triagem clinica . 03% @ 99,7% 00% = 0,0% 0,0% = 100,0%
Hematdcrito . 00% | 100,0% @ 0,0%  0,0% 0,0%  100,0%
Recepcdo - 06%  985% 0,9%  0,0% 0,0%  100,0%
Servico social 0,0% 100,0% 00% | 0,0% 0,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

Os indices de satisfacOes relacionados aos atendimentos na Coleta Interna estdo disponiveis
na Tabela 1. Observa-se que a resposta “Bom” concentra 0s maiores percentuais, todos acima de
98%. A categoria “Otimo” foi mencionada apenas nos itens Triagem clinica e Recepcao. Quanto as
categorias Regular, Ruim e Péssimo, Regular foi mencionada em 0,9% no atendimento da
Recepcao.

O Gréfico 1 aponta indices de satisfagdes (soma dos conceitos Otimo e Bom) relacionados
aos atendimentos realizados pelas equipes do lanche, coleta de sangue, triagem clinica, hematdcrito,
recepcdo e servigco social. Os indices das avaliacdes ultrapassaram a meta de 90% de satisfacdo

neste quadrimestre.

Grafico 1: Satisfacdo dos doadores da coleta interna com os atendimentos.
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Lanche 100,00%

Coleta de sangue 100,00%

Triagem c"nica — 100.0%

Hematocrito 100,00%

Recepcéo 99,1%

Servico social 100,00%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo do 2° Quadrimestre/2024.

Quanto a qualidade dos servigos ofertados na coleta interna, foram avaliadas as seguintes
variaveis: Tempo de atendimento, Higiene e limpeza, Banheiro, Climatizacdo, Som e TV, conforme

esta descrito na Tabela 2.

Tabela 2: Avaliacdo atribuida aos servigos da coleta interna.

Itens Avaliados Otimo Bom Regular Ruim ' Péssimo Total
Tempo de atendimento.  0,0% 99,1% 09% @ 0,0% 0,0% 100,0%
Higiene e limpeza 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Banheiro 0,0% 100,0% 0,0% | 0,0% 0,0% 100,0%
Climatizacdo 1,2% 98,8% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Som 0,3% 99,4% 03% = 0,0% 0,0% 100,0%
v 0,3% 99,7% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

Os servigos prestados na coleta interna receberam avaliagcbes acima de 99% no conceito
“Bom”. A categoria “Otimo” apresentou os menores indices nas avaliacdes, ficando em torno de

0,3% a 1,2%.
Graéfico 2: Satisfacdo dos doadores da coleta interna com 0s servicos.
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TV 100,0%
Som 99,7%
Climatizagao 100,0%
Banheiro 100,0%
Higiene e limpeza 100,0%
Tempo de atendimento 99,1%
0 20 40 60 80 100

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

O Gréfico 2 mostra que os servicos ofertados receberam 6timas avaliages, todos os servigos

apresentaram indices de satisfacdes acima de 99%. Som e tempo de atendimento apontaram 99,7%

e 99,1% de satisfacdo, respectivamente.

Hemoam.am.gov.br
Twitter.com/fhemoam
Facebook.com/hemoam
Instagram/hemoam

Grafico 3: Avaliacdo atribuida ao lanche da coleta interna.

SatiSfagao —100'0%
Otimo + 0,3%
oo _ 99'?%
Regular 0,0%
Ruim 0,0%
Péssimo 0,0%
Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.
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O indice relacionado a avaliacdo do lanche apontou que 100% de satisfacdo dos doadores
de sangue, deste 100%, 99% apontaram que a qualidade é boa, enquanto que 0,3% da amostra
disseram que o lanche é 6timo.

Grafico 4: Conceito geral na coleta interna.

Satisfacao 1003
Otimo 291%
Bom 70,9%
Regular 0,0%
Ruim 0,0%
Péssimo 0,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo do 2° Quadrimestre/2024.

Ao final da entrevista, os doadores de sangue foram questionados sobre a avaliacao geral
dos atendimentos e servicos prestados na coleta interna. O Grafico 4 aponta 100% de satisfacao
dos doadores de sangue na coleta interna. As categorias “Otimo” e “Bom” receberam
respectivamente, 29,1% e 70,9% de satisfacdo dos doadores de sangue. A insatisfacdo relacionada

a resposta “Ruim” pontuou 0,3%, “Regular” e “Péssimo”, ndo foram citados pelos usuarios.

2.1.2. Coleta Externa
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A coleta externa também foi bem avaliada quanto aos atendimentos prestados pelo servico
social, coleta de sangue, triagem clinica e hematécrito neste quadrimestre (Tabela 3).

Tabela 3: Avaliacdo atribuida aos atendimentos da coleta externa.

Itens Avaliados = Otimo Bom Regular | Ruim  Péssimo: Total
Servigo social 31%  96,9% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Coleta de sangue 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Triagem clinica 0,5% = 99,5% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Hematdcrito 0,5% | 99,5% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

Assim como na coleta interna, as avaliagbes concentram-se em torno da resposta “Bom”.
Quanto a avaliacdo 6tima, Servico social pontuou 3,1% de satisfacdo em 6timo, Triagem clinica e
Hematocrito apresentaram 0,5%. Respostas como Regular, Ruim e Péssimo, ndo foram

mencionadas pelos entrevistados.

Grafico 5: Satisfacdo dos doadores da coleta externa com os atendimentos.

Servigo social 100,0%

Coleta de sangue 100,0%

Triagem clinica 100,0%

Hematocrito 100,0%

0 20 40 60 80 100

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

O Gréfico 5 aponta que os indices de satisfacdes relacionados aos atendimentos da coleta

externa atingiram 100% de satisfac&o.
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Tabela 4: Avaliacdo atribuida aos servicos da coleta externa.

Itens Avaliados Otimo Bom Regular Ruim Péssimo : Total
Tempo de atendimento 3,1% 96,4% 0,5% 0,0% 0,0% 100,0%
Climatizacao 3,6% 96,4% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Higiene e limpeza 2,1% 97,9% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

A Tabela 4 mostra os itens avaliados na coleta externa, como o tempo de atendimento,
climatizagdo, higiene e limpeza. Como pode ser observado, os indices concentram-se na categoria
“Bom”, todos acima de 96%. As categorias “Ruim” ¢ “Péssimo” ndo foram citadas pelos
entrevistados.

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

Tempo de atendimento 99,5%
Climatizacdo 100,0%
Higiene e limpeza 100,0%
0 20 40 60 80 100

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

Os servigos prestados pela coleta externa receberam 100% de satisfacdo, com excecdo do

servico relacionado ao Tempo de atendimento que apresentou 99,5% de satisfacéo.

Grafico 7: Avaliacdo atribuida ao lanche da coleta externa.
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Satisfagéo 99,5%

Otimo 1,6%

97,9%

Regular 0,5%

Ruim o0,0%
Péssimo 0,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

O indice da qualidade do lanche alcancou 99,5% de satisfacdo. Observa-se ainda que 97,9%
dos entrevistados optaram pela op¢ao “Bom” na avaliagdo da qualidade do lanche. Apenas 1,6%
disseram que a qualidade do lanche é 6tima. “Ruim” e “Péssimo” nao foram mencionados pelos

doadores de sangue.

Grafico 8: Conceito geral na coleta externa.

Satisfacio (ogy

Otimo 15,7%

84 3%

Regular 0,0%
Ruim 0,0%
Péssimo 0,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.
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A coleta externa atingiu 100% de satisfacdo dos doadores de sangue. Analisando
pontualmente, observa-se que 15,7% dos entrevistados classificaram como 6timo a qualidade do
atendimento e servigos prestados pela fundagédo. 84,3% qualificam como bom os atendimentos e

Servicos.
No conceito geral, estima-se que 100% dos doadores de sangue mostraram-se satisfeitos

com os atendimentos e servigos prestados pela equipe da coleta externa (Gréfico 8).

2.2 PACIENTES

2.2.1. Enfermaria

Na enfermaria foram avaliados os atendimentos dos profissionais de fisioterapia, psicologia,
servi¢o social, odontologia, nutricionista, enfermeiro, técnico de enfermagem, médico e portaria,

conforme mostra a Tabela 5.

Tabela 5: Avaliacdo atribuida aos atendimentos da enfermaria.

Itens Avaliados Otimo Bom Regular Ruim | Péssimo: Total
Médico . 06%  992%  0,0% 00% = 03%  100,0%
Fisioterapia . 03%  997% = 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Psicologia - 03%  997%  0,0% 00%  00%  100,0%
Servigo social 1,1%  989% = 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Odontologia 06% = 994%  0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Nutricionista - 03%  99,7% = 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Enfermeiro 03%  997% @ 0,0% 00% = 00%  100,0%
Técnico em enfermagem 0,6% = 99,4% = 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%
Portaria 20% @ 980% = 0,0% 0,0% 0,0%  100,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo do 2° Quadrimestre/2024.

Em geral, os servicos foram bem avaliados na categoria “Bom”, todos apontam acima de
99% de satisfacdo. Os atendimentos da Portaria e de Servigo social receberam os melhores indices
na resposta “Otimo”, apontando 2,0% e 1,1%, respectivamente. De todos os atendimentos, apenas o

atendimento Médico foi mencionado em 0,3% em Péssimo.
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Grafico 9: Satisfacdo dos pacientes da enfermaria com os atendimentos.

Médico | 99,8%
Fisioterapia | 100,0%
Psicologia | 100,0%

Servico social | 100,0%
Odontologia | 100,0%
Nutricionista | 100,0%

Enfermeiro | 100,0%
Técnico de enfermagem | 100,0%
Portaria | 100,0%

o] 20 40 60 80 100

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

Os atendimentos na enfermaria foram bem avaliados neste quadrimestre, todos acima de
90% de satisfacdo. Mesmo apresentando indices acima da meta, alguns comentarios em relacdo ao
servico foram notificados, sendo eles:
e Melhorar o atendimento da Transfusdo com os pacientes;
e Melhorar o Atendimento na urgéncia durante a madrugada a enfermeira chamou o
médico para avaliar a paciente no leito e ele foi embora;
e O médico da urgéncia prescreveu medicamento sem examinar a paciente com
diagndstico de leucemia foi muito indelicado com a mé&e da paciente aguardo um
retorno dessa reclamacéo obrigada.

Tabela 6: Avaliacdo atribuida aos servigos da enfermaria.
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Itens Avaliados Otimo @ Bom | Regular = Ruim  Péssimo Total
Lavanderia 0,0%  100,0% 00% = 00%  00%  100,0%
Higiene e limpeza 03%  997% = 00% . 00% = 0,0%  100,0%
Banheiro 00%  994%  06% = 00% = 0,0%  100,0%
Climatizago 03%  997% = 00%  00%  00% : 100,0%
Y 03%  997% @ 00%  00% = 00% . 100,0%
Alimentac&o 00% = 989% @ 08% . 00% = 03%  100,0%
Acomodacdes dos acompanhantes 06%  99,4%  00% = 00% = 00%  100,0%
Acomodag@es dos pacientes 08%  992% = 00% . 00% = 00%  100,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfagcdo do 2° Quadrimestre/2024.

Os servicos prestados pela enfermaria foram bem avaliados pelos pacientes. Indices acima

de 99% foram atribuidos ao conceito “Bom”.

Grafico 10: Satisfacdo dos pacientes da enfermaria com 0s servicos.

Lavanderia | 100,0%
(
Higiene e limpeza | 100,0%
{
Banheiro | 99 4%
(
Climatizagao | 100,0%
|
TV 100,0%
|
Alimentacao | 98,9%
[
Acomodacodes dos acompanhantes | 100,0%
{
Acomodacbes dos pacientes | 100,0%
0 20 40 60 80 100

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo do 2° Quadrimestre/2024.

O Gréfico 10 aponta a “Banheiro” e “Alimentagdo” como sendo 0S Servigos que
apresentaram 0s menores indices em relagdo aos outros servicos que alcancaram 100% de

satisfacdo. Apenas um comentario foi notificado, sendo este:
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e Paciente reclamou que a sopa ta vindo muito liquida e sem sal;

Grafico 11: Esclarecimento sobre o estado de satde do paciente.

Esclarecido 97,9%
Nio ) 2.1%
esclarecido
0 20 40 60 80 100

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

A estatistica 97,9% representa o0 percentual de pacientes que disseram que foram
devidamente esclarecidos sobre seu estado de saude (Gréfico 11).

Grafico 12: Conceito geral na enfermaria.

Satisfacao 98,4%

Otimo 48%

Bom < 93 6%

Regular 0,3%

Ruim o0,0%

Péssimo 0,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

O Graéfico 12 aponta que a enfermaria atingiu o conceito 98,4% de satisfacdo dos pacientes.
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2.3. LABORATORIO

A Tabela 7 mostra as avaliagdes dos atendimentos na sala de coleta e recepcdo do

laboratorio.
Tabela 7: Avaliacdo atribuida aos atendimentos do laboratério.
Itens Avaliados | Otimo Bom Regular | Ruim | Péssimo Total
Sala de coleta 0,0% 100,0% 0,0% 00% = 00% 100,0%
Recepgao 2,7% 97,3% 0,0% 00%  0,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

Os atendimentos na sala de coleta e recepcao sdo sempre bem avaliados em todas as edi¢oes

das pesquisas de satisfagdes.

Grafico 13: Satisfacdo dos usuarios do laboratério com os atendimentos.

Recepgao 100,0%
Coleta
de 100,0%
sangue
0 20 40 60 80 100

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo do 2° Quadrimestre/2024.

O Grafico 13 demonstra os indices de avaliagcbes relacionados as satisfacbes dos
atendimentos na Recepcéo e Sala de coleta, 100% e 100,0%, respectivamente.

Tabela 8: Avaliacdo atribuida aos servigos do laboratorio.

presidencia@hemoam.am.gov.br

Hemoam.am.gov.br Fone:(92) 3655-0100 Fundacido 16
;wﬂtir-cokm/fhe/r:oam Certificagdo 1ISO 9001:2015

acebook.com/hemoam Avenida Constantino Nery, 4397 — H
Instagram/hemoam Chapada - Manaus - AM em{}ﬂm

CEP:69050-001

A



AMAZONAS

GOVERNO DO ESTADO

Itens Avaliados Otimo Bom Regular = Ruim | Péssimo: Total
TV 2,0% 98,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Climatizagao 2,0% 98,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Banheiro 2,0% 98,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Tempo de entrega dos exames 2,0% 98,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Tempo de atendimento 0,0% 97,3% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%
Higiene e limpeza 2,0% 97,3% 0,7% 0,0% 0,0% 100,0%
Som 0,7% 99,3% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

A Tabela 8 mostra as avaliagbes pontuais dos servigos prestados aos usuérios do laboratorio

de analises clinicas. O servico de Higiene e limpeza apresentou indice de 0,7% em Regular, 0s

outros servicos receberam acima 97% na avaliacdo Bom.

Gréfico 14: Satisfacdo dos usuarios do laboratério com os servicos.

TV 100,0%

Climatizagao 100,0%

Banheiro 100,0%

Tempo de entrega dos exames 100,0%

Tempo de atendimento 100,0%

99,3%

Higiene e limpeza

Som 100,0%

0 20 40 60 80 100

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

Os servigos receberam excelentes avaliagbes no 2° quadrimestre de 2024, conforme

demonstra o Grafico 14.
Grafico 15: Tipo de usuario do laboratorio.
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Fonte: Pesquisa de Satisfa¢do do 2° Quadrimestre/2024.

Nesta amostra, 100,0% dos usuarios foram provenientes do Sistema Unico de Sadde.

Gréfico 16: Conceito geral no laboratorio.

Satisfacao ‘ 1335
Otimo « 20,0%
Bom B80,0%
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Ruim 0,0%
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo do 2° Quadrimestre/2024.

O Graéfico 16 demonstra o conceito geral no laboratério. O indice de satisfacdo obtido foi de
100%, uma estimativa que traduz a satisfacdo do paciente com os atendimentos e servigos ofertados

pelo Laborat6rio de Analises Clinicas.

2.4 GERAL
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O Gréafico 17 ilustra o panorama geral dos indices de satisfacbes relacionados aos
atendimentos e servigos prestados pela FHEMOAM.

Grafico 17: Satisfacdo geral dos doadores e pacientes da FHEMOAM.

99,6%
100,0% 100,0% 98 4% 100,0%
Coleta Coleta Enfermaria LAC Geral
interna externa

Fonte: Pesquisa de Satisfagdo do 2° Quadrimestre/2024.

O Gréfico 17 sumariza os niveis de satisfagdes dos locais que foram realizados a coleta de
dados. Neste quadrimestre, 0s servigcos e atendimentos receberam excelentes avaliagoes.

A ultima coluna do gréfico representa o indice de satisfacdo geral relacionados aos servicos
e atendimentos da FHEMOAM. Este indice representa o resultado da média aritmética das
satisfacoes gerais da “Coleta interna”, “Coleta externa”, “Enfermaria”, “Ambulatério” e
“Laboratorio”, sendo assim, o indice geral equivale a 99,6% de satisfacdo dos usuérios do sistema
hospitalar.

CONCLUSAO
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A pesquisa de satisfacdo € uma ferramenta de suma importancia para uma instituicao, ela
nos ajuda a direcionar esforgos para as questdes que necessitam de mais atencdo. Na FHEMOAM a
pesquisa de satisfacdo tem como objetivo principal analisar o indice de satisfacdo dos doadores de
sangue e pacientes quanto aos atendimentos e servigos prestados, subsidiando informagdes que
contribuirdo na tomada de decisbes dos gestores, visando sempre, a melhoria dos servigcos da
FHEMOAM.

No presente quadrimestre, foram aplicados 1.024 questionarios entre doadores de sangue e
pacientes atendidos por esta fundacdo. Vale ressaltar a importancia dos horarios da coleta de dados,
bem como, a distribuicdo do numero de questionarios durante a semana, buscando a eficiéncia e
qualidade na informacéo contida nos dados.

As consideracOes positivas e negativas foram feitas aos gestores, com intuito de reduzir ou
reparar 0s problemas apresentados em alguns itens, para que 0s mesmos possam elaborar planos de
acao, com objetivo de beneficiar os usuarios e pacientes da FHEMOAM.
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