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Titulo
Implantagao do Nucleo de Experiéncia do Usudrio no HEMOCE: Estratégias, Indicadores e Resultados Iniciais de 2025

Introducgéo

A experiéncia do usuario é reconhecida como um dos pilares centrais para a promogéo da satisfagéo, fidelizacdo e
engajamento de pacientes, doadores de sangue e de medula 6ssea. No contexto da hematologia e hemoterapia, essa
abordagem é fundamental para assegurar que cada ponto de contato com a instituicdo seja pautado pela qualidade,
respeito, seguranca e eficiéncia. Fundamentada nos valores institucionais, a politica de experiéncia do usudrio busca
oferecer uma jornada assistencial capaz de atender as necessidades individuais, promover confianga e fortalecer o
vinculo com a instituigao.

Objetivos
Descrever a implantacdo do Nucleo de Experiéncia do Usuario no HEMOCE e analisar os resultados iniciais obtidos no
periodo de janeiro a julho de 2025.

Material e Métodos

Trata-se de um relato de experiéncia sobre a implantagdo do NEU e a analise das percepgdes relatadas por usuarios —
pacientes e doadores — no periodo estudado. As etapas de implementagao incluiram planejamento, definicdo de
objetivos, selegdo de estratégias e integragao com programas institucionais ja existentes, aliados a criagdo de novos
indicadores. O Net Promoter Score (NPS) foi adotado a partir de junho de 2025 como métrica central para mensurar
satisfagdo e lealdade, calculado pela férmula: NPS = (% promotores) - (% detratores), variando de 0 a 100. A
interpretacdo segue os intervalos: 0—-49 (necessidade de melhorias), 50-74 (bom, com possibilidade de evolugdo) e
75-100 (excelente). Paralelamente, a Taxa de Satisfagédo do Usudrio foi obtida pela média dos percentuais de
respostas “bom” e “6timo”’ nas pesquisas aplicadas.

Resultados

A primeira agao consistiu na elaboracao da Politica Institucional de Experiéncia do Usuario, seguida pela
reestruturacdo da pesquisa de satisfacao, incorporando métricas qualitativas e quantitativas. Foram desenhadas
estratégias para favorecer a interagdo com o servico e implantados indicadores de monitoramento.

No més de junho de 2025, o NPS apresentou os seguintes resultados: Fortaleza (98), Crato (100), Quixada (98), Iguatu
(90) e Sobral (99). Em julho, os indices evoluiram para: Fortaleza (100), Crato (100), Quixada (96,5), Iguatu (100) e
Sobral (99,5). A Taxa de Satisfacdo manteve-se acima da meta institucional de 85%, variando em Fortaleza de 97,71%
(janeiro) a 98,89% (julho), com picos de 99,83% em margo.

A implantagdo do NEU também integrou projetos, voltados ao bem-estar,letramento e engajamento dos usuarios.
Entre eles, o Hemokids e o Saude 360, que oferecem atividades ludicas, educativas e acolhedoras para pacientes e
familiares; e, para doadores, iniciativas, ja existentes, como Caravana da Solidariedade, Hemoce na Minha Cidade e
Doador do Futuro, visando a fidelizagéo e ao fortalecimento da cultura de doacao voluntaria.

Discussao e Conclusao

Os resultados iniciais indicam que a implantacdo do NEU no HEMOCE vem potencializando a humanizagao do
cuidado e aprimorando processos institucionais, refletindo-se em elevados indices de satisfacao e lealdade. A
combinagao de indicadores objetivos, praticas de escuta ativa e projetos de valorizagdo do usuario vem
consolidando um modelo assistencial centrado na pessoa, com potencial de replicagdo em outros servigos de saude.
A manutengdo de métricas consistentes e a ampliagcdo das agdes educativas e de fidelizagdo constituem passos
essenciais para sustentar e evoluir os resultados alcangados, reforgando o compromisso institucional com a
exceléncia na hematologia e hemoterapia.
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Referéncia mundial de empresa que promove o progresso da Hematologia, Hemoterapia
e Terapia Celular.
Contato

Rua Dr. Diogo de Faria, 775/ Conj. 133 Vila
Clementino
Sao Paulo/SP - CEP. 04037-002.

Telefones: (11) 2369-7767
(11) 92067-7875 (WhatsApp)

Site Institucional: www.abhh.org.br
(http://www.abhh.org.br)
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Trabalhos Cientificos: htct@abhh.org.br
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