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O presente relatério aborda o comparativo de avaliagcbes entre as Pesquisas de
SatisfacBes do 1° ao 3° quadrimestres de 2022. Deste modo, foi possivel visualizar,
comparar e avaliar o processo de melhoria continua relacionado a qualidade dos
atendimentos e servicos prestados por esta Instituicdo ao longo dos quadrimestres.

Para o estudo foram analisados os seguintes universos: Doadores de sangue coleta
interna, doadores de sangue coleta externa, pacientes da enfermaria, pacientes do laboratorio

e pacientes do laboratdrio de anélises clinicas.

1. Doadores de sangue

1.1.Coleta Interna

Em relacdo aos atendimentos prestados aos doadores na Coleta Interna, todos tiveram

avaliacdo superior a 90% em ambos os quadrimestres, conforme ilustra o Gréfico 1.

Gréfico 1: Satisfacdo dos doadores da coleta interna com o atendimento.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.
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O nivel de satisfacdo dos doadores atingiu a marca de 100% na Recepcéo e Triagem

Clinica no 3° quadrimestre (Gréafico 1).

Grafico 2: Satisfacdo dos doadores da coleta interna com 0s servigos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

No que se refere aos servicos ofertados aos doadores da coleta interna, observa-se
que os indices de satisfacdo ultrapassam a meta nos trés quadrimestres. Porém, houve leve
declinio nos percentuais relacionados ao “Tempo de atendimento”, ‘“Banheiro”,

“Climatizagdo”, “Som” e “TV” no 3° quadrimestre.
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Graéfico 3: Avaliacdo do lanche na coleta interna.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Em 2022, os doadores atendidos na coleta interna, mostram-se satisfeitos com a

qualidade do lanche. Apenas no 2° quadrimestre que ocorreu uma queda no percentual de

satisfagdo, mas considerando a margem de erro de 5%, ainda sim esti dentro da meta

definida pela instituicéo.
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Para finalizar, o Grafico 4 mostra o comparativo da avaliacdo geral, considerando 0s

atendimentos e a qualidade dos servigos prestados aos doadores de sangue na coleta interna.

Géfico 4: Conceito geral na coleta interna.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Considerando os indices de satisfacdo dos trés quadrimestres, o nivel de satisfacéo

geral atingiu uma média de 99,5% de satisfacdo em 2022.
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1.2.Coleta Externa:

O Graéfico 5 compara os atendimentos prestados na coleta externa entre 0 1° e 0 3°

quadrimestres de 2022.

Gréfico 5: Satisfacdo dos doadores da coleta externa com os atendimentos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Os atendimentos prestados na coleta externa foram bem avaliados no ano de 2022,
nos trés quadrimestres ultrapassaram a meta de 90% de satisfacdo, mantendo o padrdo de

qualidade no atendimento ao doador de sangue.
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Grafico 6: Satisfacdo dos doadores da coleta externa com 0s servicos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Em geral, os servicos ofertados na coleta externa foram bem avaliados. Os indices
apresentaram infimas variagGes entre os quadrimestres, porém continuando dentro do padréo

da qualidade, conforme aponta o Gréfico 6.
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Gréfico 7: Avaliacdo da qualidade do lanche servido aos doadores na coleta externa.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

A qualidade do lanche foi bem avaliada no decorrer do ano de 2022 pelos doadores

de sangue atendidos pela equipe da coleta externa (Grafico 7).
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Grafico 8: Conceito geral na coleta externa.

1° Quadrimestre 2022 W 2° Quadrimestre 2022 3° Quadrimestre 2022
100%
Satisfacdo [ 100%
100%
. L 93,0%
Otimo | — 91,0%
90,8%
7,0%
Bom [ 9,0%
9,2%
0,0%
Regular  0,0%
0,0%
0,0%
Ruim  0,0%
0,0%
0,0%
Péssimo  0,0%
0,0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Segundo o Gréfico 8, o conceito geral, atingiu 100% de satisfacdo nas trés pesquisas
realizadas pela HEMOAM.
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2. Pacientes

2.1. Enfermaria

A seguir serdo apresentados os resultados comparativos das satisfacdes relacionados

aos atendimentos e servicos prestados aos pacientes da enfermaria.

Graéfico 9: Satisfacdo dos pacientes da enfermaria com os atendimentos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Em geral, os atendimentos prestados pelos profissionais da enfermaria, foram bem
avaliados, com excec¢do ao atendimento do (a) profissional de nutricdo que ndo alcangou a

meta no 3° quadrimestre do referido ano.
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Outra informacdo relevante, refere-se aos indices de satisfacdo dos atendimentos de
servico social que decairam no decorrer dos quadrimestres (Grafico 9).

Gréfico 10: Satisfacdo dos pacientes da enfermaria com 0s servigos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Observa-se que 0s servicos que apresentaram os menores indices de satisfagdo no
ano de 2022 foram: Acomodacdes do paciente, acomodagfes do acompanhante, alimentacdo

e banheiro (Gréfico 10).
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Grafico 11: Conceito geral na enfermaria.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Apesar dos servigos prestados na enfermaria apresentarem os menores indices de
satisfacdo nas pesquisas, quando o paciente é abordado para responder a Ultima pergunta
sobre a avaliacdo geral, ele mostra-se grato com os profissionais e tratamento que recebe na
instituicdo, e esse sentimento de gratiddo reflete no indice de “Conceito Geral” da

enfermaria, conforme pode ser observado no Gréfico 11.
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2.2.Ambulatério

Os atendimentos prestados no ambulatério foram bem avaliados no decorrer das
pesquisas de 2022. Apenas, a avaliacdo do atendimento no “Servi¢o social” ndo atingiu a

meta no 1° e 3° quadrimestres (Grafico 12).

Gréfico 12: Satisfacdo dos pacientes do laboratério com os atendimentos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.
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Gréfico 13: Satisfacdo dos pacientes do ambulatorio com os servigos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Os servicos do ambulatério que ndo atingiram a meta de 90% em ambos 0s
quadrimestres foram: Som, banheiro e tempo de espera para 0 médico. Quanto a

climatizagdo, higiene e limpeza foram bem avaliados (Gréafico 13).
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Gréfico 14: Conceito geral no ambulatorio.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

O Grafico 14 mostra o panoram geral de satisfacdo dos pacientes em relagdo ao
laboratdrio. Observa-se, que em ambos os quadrimestres, 0s nives de satisfacdo continuam
acima de 90%. Porém, é preciso atentar para o decrescimento de 3,2% do 1° para o0 3°

quadrimestre.
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2.3. Laboratério de Anélise Clinicas

A avaliacdo dos usuarios do laboratério com relacdo ao atendimento, foi satisfatorio

no ano de 2022, conforme mostra o Grafico 15.

Gréfico 15: Satisfacdo dos usuérios do laboratério com o atendimento.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2021 e 2022.

Os atendimentos na sala de coleta e recepcdo mantiveram o nivel de satisfacdo do 2°

para o 3° quadrimestre em 99,3%.
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Gréfico 16: Satisfacdo dos usuarios do laboratério em relagdo aos servicos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

O indice de satisfacdo relacionado a limpeza do banheiro ainda néo atingiu o nivel
de 90%, porém, apresentou crescimento de 3,3% do 2° para o 3° quadrimestre de 2022
(Gréfico 16).
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1° Quadrimestre 2022

Gréfico 17: Conceito geral no laboratdrio.

B 2° Quadrimestre 2022

3° Quadrimestre 2022

70,0%

Otimo GG - 5

29,4%

Bom [ 21,4%

31,8%

1,0%

Regular [ 5,0%

Ruim

Péssimo

4,1%

0,0%
0,0%
0,7%

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

63,5%

99,4%

satistaczo [ o 2

95,3%

0%

20% 40%

80%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

100%

O conceito geral no laboratério de analises clinicas ultrapassou a meta de 90% nos

trés quadrimestres de 2022 conforme mostra o Grafico 17.
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Andlise Geral

O Grafico 18 apresenta o0 panorama geral da Satisfacdo dos pacientes e doadores por
setores. No dltimo conjunto de colunas, denominado “Geral” ¢ média de satisfagdes

calculadas por quadrimestres.

Graéfico 18: Satisfacdo geral.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2022.

Comparando as avaliagdes gerais dos doadores de sangue e pacientes do HEMOAM,

temos as seguintes observacdes:
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A coleta externa manteve o indice de 100% de satisfacdo nos trés quadrimestres;

Enfermaria, ambulatério e laboratorio apresentam variabilidades nas satisfacbes no

decorrer das pesquisas;

O indice geral de satisfacéo ficou estimado em 97,1% no 3° quadrimestre, 0 menor

comparado aos quadrimestres anteriores.
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