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INTRODUGAO

A experiéncia do usudrio & um dos pilares
fundamentais para garantir a satisfacdo,
fidelizac@o e engajomento de pacientes e
doadores de sangue. Este manual tem
como objetivo estabelecer diretrizes, acdes
prdticas, métricas de avaliagdo e identificar
impactos positivos, alinhando-se & missdo
institucional de promover um atendimento
humanizado e eficaz.

No contexto deste manual, inspiramo-nos
nos principios do Beryl Institute, que & uma
organizagdo global dedicada a melhorar a
experiéncia do usudrio na drea da salde e
define a experiéncia do paciente como “a
soma de todas as interagdes, moldadas
pela cultura organizacional, que influenciam
as percepgodes ao longo de sua

()~

jornada”. Da mesma forma, ampliomos
essa visdo para incluir os doadores de
sangue, reconhecendo que cada contato é
uma oportunidade Unica de criar uma
conexdo significativa. Este trabalho ndo &
apenas sobre procedimentos ou estruturas,
mas  sobre

pessoas: histérias,

necessidades e expectativas.

sSudas

A nossa instituicdo acredita que a
experiéncia do usudrio deve ser pautada
por empatia, respeito e exceléncia.
Queremos garantir que todos os pacientes e
doadores sejom recebidos
acolhimento e que suas vozes sejom
ouvidas, buscando o cuidado centrado nas

pessoas. Este manual é pautado na

com

proposta da dimenséio "HEMOCE PARA




TODOS" do Planejomento Estratégico
2024-2027, que tem como premissa dar
acesso  dos  servicos e produtos e
pretendendo fortalecer o atendimento de
exceléncia a doadores e pacientes com
segurancga e eficacia.

Estamos todos juntos nessa jornada! Nossa
missdo & promover a politica estadual do
sangue e atuar com exceléncia e inovagéo
em hemoterapia, hematologio,
diagndstico clinico e transplantes, como
suporte ao sistema de salde através dos
nossos valores que inspira agdes, direciona
atitudes e influencia o comportamento dos
colaboradores guiados pelo acrénimo SER
HEMOCE.

Solidariedade
Etica
Responsabilidade
Humanizagédo
Exceléncia
Modernizagéo
Organizacgéo
Confianca
Empatia




A politica de experiéncia do usudrio &  Eficiéncia e Transparéncia:
valorizar cada interag@io com pacientes e «  Garantir que o processo de doagdo e

doadores de sangue, guiados por Nossos atendimento ao paciente seja agil e

valores institucionais oferecerendo uma claro.

jornada de experiéncias que valorizam suas « Fornecer informagées detalhadas

necessidades e inspirem confianca. sobre procedimentos, critérios de
elegibilidade e resultados.

Pilares Estratégicos

1. Qualidade e Seguranca Seguranca e Qualidade:

2. Cuidado centrado na pessoa + Assegurar que os procedimentos

3. Exceléncia na jornada sigam normas  rigorosas  de
biosseguranga.

Elementos Fundamentais +  Reavaliar periodicamente os

4.  Cultura organizacional procedimentos para melhorar a

Lideranca experiéncia e minimizar desconfortos.

3
6. Engajamento dos Stakeholders
7. Meétricas de Monitoramento

Diretrizes para a Experiéncia

do Usudrio

Humanizagéo do Atendimento:

e Tratar todos os usudrios com
respeito, empatia e dignidade.

e Priorizar a comunicagdo clara e
acessivel em todas as interagoes.

Acessibilidade e Incluséio:

«  Estruturar instalagdes para atender
pessoas com  deficiéncia ou
mobilidade reduzida.

«  Oferecer atendimento em mudiltiplos

canais (presencial, telefone, online).




Doadores de Sangue

Informacgdio e Agendamento

«  Disponibilizar informagées sobre a
importéncia da doagdo, critérios de
elegibilidade e preparo necessario.

«  Facilitar o agendamento pelo portal do
doador

Ambientagéio

«  Garantir uma recepgdo acolhedora
com sinalizagdo clara.

«  Otimizar o tempo de atendimento

Apoio ao Doador
- Fornecer suporte psicolégico para
doadores inexperientes de primeira vez

« Utllizar técnicas para  minimizar
desconfortos  fisicos  durante o
procedimento.

Ambiente Confortdvel

« Sadlos climatizadas e  cadeiras
ergonémicas.

Disponibilizar dgua e lanches para manter o
bem-estar.

Cuidados P6és-Doagéio

« Oferecer orientacdes
repouso, alimentagdo e sinais de alerta.

«  Utilizar estratégias de reconhecimento
pela doagdo de sangue ou plaquetas.

claras sobre

Feedback
«  Solicitar
aprimorar o pProcesso.

e avdliar sugestdées para

Pacientes

Atendimento

AcessoFacilitado

« Informar claramente sobre hordrios e
procedimentos

« Garantir que pacientes e familiares
tenham apoio emocional durante o
atendimento.

Prioridade

Implementar sistemas para priorizagdo de,

casosurgentes.




Comunicagéio

Letramento em Salide

»  Redlizar campanhas de
conscientizagdo sobre importéincia de
adesdo ao tratamento

»  Disponibilizar materiais informativos de
fécil compreenséo.

Acompanhamento
Transparéncia

«  Garantir acesso aos resultados de
exames

Cuidado Continuo

«  Garantir assisténcia multiprofissional
Manter projetos de reconhecimento e
engajamento com a terapia.

Métricas de Avaliagédo

Satisfagdio do Usudrio

« Pesquisa de Satisfagéio e Experiéncia:
questiondrios  répidos apds o
atendimento.

«  Indicadores de Avaliago:

. Taxa de recomendacdo esponténea -
NPS (Net Promoter Score);

+ Medidas Relatadas de Experiéncia do
Usudrio - PREMS

« Desfechos clinicos
paciente - PROMS

Eficiéncia Operacional
«  Tempo médio de atendimento.

relatados  pelo

Impactos Esperados

Impactos nos Pacientes

+  Maior adesdo aos tratamentos.

«  Melhores desfechos clinicos

«  Sentimento de valorizacdo e respeito.

Impactos nos Doadores de Sangue
+  Aumento na frequéncia de doagbes.
+  Fidelizag&o de novos doadores.
Percepcdio da importancia do ato soliddrio.
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Engajamento e Satisfagéio da Equipe:
Profissionais que trabalham em um
ambiente que valoriza o usudrio
sentem-se mais motivados, resultando
em maior produtividade e reten¢do de
talentos.

Aumento nos Indicadores de
Qualidade e Certificagoes:

A implementagdo de boas prdticas
alinhadas & experiéncia do usudrio
contribui para melhores avaliagées em
auditorias e facilita a conquista de
certificagdes e acreditagdes.

Inovagéo no atendimento:

Solugbes criativas para  desafios
especificos centrados no usudrio,
posicionando 0 HEMOCE como uma
referéncia na assisténcia ao paciente e
ao doador.

Plano de Implementacéio

Treinamento das Equipes
Realizagdo de workshops com os

colaboradores,  contextualizando-os
sobre os objetivos do ndcleo de
experiéncia do usudrio

Mapear os usudrios e estabelecer
agoes

Avaliar os questiondrios e propor agdes
centradas nos usudrios

Monitoramento Continuo

Reviséo peribdica das métricas de
satisfagdo.

Ajustes nas agdes conforme feedbacks
recebidos.




Comunicagéio Externa

Divulgagdo das agdes e resultados para
a sociedade.

Campanhas educacionais sobre a
importéincia da doagdo de sangue.
Publicizar agdes de letramento dos
pacientes

Interagdes politicas com o ecossistema
da Rede de atengdo em salde




Consideracgodes Finais

A melhoria continua da experiéncia do usudrio & um processo

din@mico que requer engajamento coletivo, avaliagdo constante e

adaptagdo as demandas. Este manual visa ser um guia prético e

objetivo para impulsionar a exceléncia no atendimento cos

pacientes e doadores de sangue, reafirmando o compromisso
com uma sadde mais humana e inclusiva.
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