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O relatorio apresenta uma analise abrangente das Pesquisas de SatisfacGes realizadas nos
trés quadrimestres de 2023, visando avaliar e comparar a qualidade dos atendimentos e
servicos ofertados pela Fundacao. Os universos selecionados para a analise incluem
doadores de sangue da Coleta Interna e Coleta Externa, pacientes da Enfermaria
(internacdo, transfusdo e quimioterapia) e pacientes do Laboratério de Anélises Clinicas.

O objetivo principal desse estudo é identificar padrbes, tendéncias e areas de
melhoria ao longo do tempo, possibilitando uma compreensdo mais profunda do

desempenho da Fundacéo em diferentes aspectos.
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1. Doadores de sangue

1.1.Coleta Interna

O Grafico 1 mostra que os atendimentos foram avaliados com mais de 90% de
satisfagdo nos trés quadrimestres de 2023. Os destaques na pesquisa do 3° quadrimestre
sdo os atendimentos da Recepcdo, Hematdcrito e Coleta de sangue.

Gréfico 1: Satisfacdo dos doadores da coleta interna com o atendimento.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

As avaliagOes positivas sugerem uma constancia na qualidade dos atendimentos

prestados por esta Fundacao.



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

Gréfico 2: Satisfagdo dos doadores da coleta interna com 0s servigos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

O Grafico 2 aponta que no 2° quadrimestre os servicos foram bem avaliados. A
satisfacdo relacionada ao “Banheiro” aumentou 14,7% do 1° para o 2° quadrimestre, e
houve um crescimento de 1,7% no 3° quadrimestre. Quantos aos outros servigos, estes,
foram bem avaliados no decorrer das trés pesquisas de 2023.
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Gréfico 3: Avaliacdo do lanche na coleta interna.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

A satisfacdo relacionada a qualidade do lanche cresceu 16,1% do 1° para o 2°
quadrimestre, representando 100% de satisfacdo do doador de sangue. E importante fazer
uma analise pontual por categoria, por exemplo, na categoria “Otimo”, houve queda nas
avaliacdes de um quadrimestre para o outro, de 34,7% do 1° quadrimestre decresceu para

2,3% no 3° quadrimestre, representando um declinio na avaliacdo de 32,4%.
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Géfico 4: Conceito geral na coleta interna.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

O conceito geral na coleta interna atingiu 100% de satisfacdo dos doadores de
sangue no 2° e 3° quadrimestre. Analisando as avaliagdes na classificagio “Otimo”,

observa-se um decrescimento de 65,1% do 1° para o 3° quadrimestre.
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1.2.Coleta Externa

O Grafico 5 compara os atendimentos prestados na coleta externa entre 0 1°, 2° e 3°
quadrimestres de 2023.

Gréfico 5: Satisfacdo dos doadores da coleta externa com os atendimentos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

Os atendimentos prestados na coleta externa foram bem avaliados nas trés edicoes
da Pesquisa de Satisfacéo de 2023.
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Grafico 6: Satisfacdo dos doadores da coleta externa com 0s servicos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

Em geral, os servigos ofertados na coleta externa foram bem avaliados, mantendo o

padrdo da qualidade nos servicos ofertados, conforme ilustra o Grafico 6.
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Gréfico 7: Avaliacdo da qualidade do lanche servido aos doadores na coleta externa.

1° Quadrimestre 2023 2° Quadrimestre 2023 ¥ 3° Quadrimestre 2023

92,7%
Satisfagao 96,8%

e 99,5%

. 30,7%
Otimo | 49,7%
0,5%

Ruim 0,0%

Péssimo 0,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

A satisfacdo relacionada & qualidade do lanche apresentou 4,1% de crescimento do
1° para o 2° quadrimestre, houve aumento nas avaliagdes do 3° quadrimestre também,
segundo os doadores de sangue atendidos na Coleta Externa.

O melhor desempenho esta na categoria “Otimo” foi no 2° quadrimestre com
49,7%, no terceiro quadrimestre, apenas 0,5% dos doadores sinalizaram 6timo nas

avaliacdes relacionadas a qualidade do lanche.
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Gréfico 8: Conceito geral na coleta externa.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

O Gréfico 8 aponta excelentes niveis de satisfacbes na avaliacdo geral quanto as
servigos e atendimentos prestados pela Coleta Externa.

E importante observar e analisar pontualmente as categorias, nota-se que apenas
28,8% dos doadores disseram “6timo” para 0S servigos e atendimentos da coleta externa,

do 1° para 0 3° quadrimestre essa diferenca é de 57,8%.
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2. Pacientes

2.1. Enfermaria

A seguir serdo apresentados o0s resultados comparativos das satisfacdes

relacionados aos atendimentos e servigos prestados aos pacientes da enfermaria.

Graéfico 9: Satisfacdo dos pacientes da enfermaria com os atendimentos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.
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Em geral, os atendimentos prestados pelos profissionais da enfermaria, foram bem
avaliados. Destaca-se 0 crescimento de 9% no indice de satisfacdo relacionado aos
atendimentos dos profissionais de nutricdo do 1° para o 2° quadrimestre, no terceiro
quadrimestre também teve 2,5% de crescimento na avaliacdo positiva nesta variavel
(Gréfico 9).

Grafico 10: Satisfacdo dos pacientes da enfermaria com 0s servicos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

O Grafico 10 mostra o desempenho relacionados aos servicos prestados no decorrer
das trés pesquisas realizadas em 2023. Nota-se que no primeiro quadrimestre a maioria dos
servigos ndo atingiram a meta de 90% de satisfagcdo, a partir do segundo quadrimestre
percebe-se que os indices melhoram consideravelmente, fechando o ano de 2023 com
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saldo positivo nas avaliagbes dos pacientes atendidos na internacdo, transfusdo e
quimioterapia
O “Banheiro” sempre com indices abaixo de 90% nas avaliacBes, neste 3°

quadrimestre apresentou desempenho de 92,7%. Mesmo sendo bem avaliado na ultima
pesquisa, os pacientes fizeram algumas observacdes para melhoria relacionada a limpeza e
infraestrura do banheiro, sendo estas:

e Banheiro muito sujo;

e Banheiro muito sujo, todo tempo molhado;

e Banheiro muito sujo e muito molhado, solicitamos providéncias do gestor;

e Banheiro com vazamento no chuveiro;

e Fazer manutencédo no banheiro;

e Banheiro com valvula do vazo com problemas ha mais de 5 meses;

e Ducha do vazo pingando direto;

e Banheiro com problemas na tampa do vazo.

Gréfico 11: Conceito geral na enfermaria.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.
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A enfermaria atingiu 100% de satisfacdo nas pesquisas do 2° e 3° quadrimestre de
2023 (Gréfico 11).

2.2. Laboratério de Anéalises Clinicas

O atendimento realizado pelos servidores do Laboratério de Analises Clinicas

receberam 6timas avaliagOes nas trés edi¢Oes da Pesquisa de Satisfagcdo de 2023.

Gréfico 12: Satisfacdo dos usuérios do laboratério com o atendimento.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

Os atendimentos na sala de coleta e recepcao ultrapassaram o parametro de 90% de
satisfacdo nas pesquisadas realizadas pela FHEMOAM (Gréfico 12).
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Gréfico 13: Satisfacdo dos usuarios do laboratério em relagdo aos servigos.
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Fonte: Pesquisa de Satisfagcdo — Ouvidoria, 2023.

O Gréfico 13 indica que o nivel de satisfagdo dos usuarios no decorrer das trés
pesquisas, nota-se que os servigos foram bem avaliados no segundo e terceiro quadrimestre

de 2023, indicando melhoria na qualidade dos servicos prestados.
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Gréfico 14: Conceito geral no laboratdrio.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

A avaliacdo geral relacionada aos atendimentos e servicos prestados pelo

Laboratério atingiu a marca de 100% no 2° e 3° quadrimestre de 2023.
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Andlise Geral

O Gréfico 15 apresenta o panorama geral da Satisfacdo dos pacientes e doadores
por setores. No ultimo conjunto de colunas, denominado “Geral” ¢ média de satisfagdes

calculadas por quadrimestres.

Graéfico 15: Satisfacdo geral.
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Fonte: Pesquisa de Satisfacdo — Ouvidoria, 2023.

N&o houve coleta de dados no 3° quadrimestre de 2023 no Ambulatorio.

Observa-se que os indices da Coleta Interna mantiveram 100% de satisfacdo no 2° e
3° quadrimestre. Coleta Externa apresentou reducdo no indice de satisfacdo no 3°
quadrimestre comparado as duas pesquisas anteriores.

Servigos e atendimentos foram bem avaliados no 2° e 3° quadrimestres apontando a
qualidade dos servicos prestados pela Enfermaria e Laboratorio de Analises Clinicas.

Quanto ao indice geral da FHEMOAM, no 3° quadrimestre foi avaliado em 99,88%
de satisfac
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