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RESUMO

Segundo dados do Ministério da Saude, em 2019
foram coletadas menos bolsas de sangue do que em
2016, mesmo com um aumento na quantidade de
transfusGes realizadas e com 1,6% da populacéo
brasileira sendo doadora constante, indice acima do
preconizado pela Organizacdo Mundial de Salde para
niveis seguros de estoque. O objetivo desta pesquisa
foi demonstrar a eficiéncia operacional e a satisfacdo
do doador ap6s a melhoria do fluxo de acolhimento e
atendimento dos doadores em um hemocentro no
municipio de Sdo Paulo, com a proposta de
agendamento da coleta de sangue com dias e horarios
especificos, conforme a necessidade do estoque de
bolsas de sangue, a fim de otimizar os processos de
coleta e evitar aglomeragdes nas unidades durante a
pandemia de covid-19. Apo6s a implementacdo dessa
nova prética, a satisfacdo dos doadores ficou acima de
95%, segundo pesquisa da institui¢do, e o descarte de
bolsas de hemacias foi reduzido de 14,3% para 1,2%,
em média, elevando o nivel de eficiéncia operacional
para esse insumo tdo valioso. Concluiu-se gue a hova
organizacdo do agendamento de coleta aumentou a
satisfacio dos doadores e gerou diminuicdo
extremamente positiva no descarte de bolsas de
hemacias por perda da validade, devido a melhor
gestdo do estoque com agendamento o0 por tipagem
sanguinea em dias especificos da semana para a
manutencdo das reservas. A logistica de recrutamento

1 INTRODUCAO

e agendamento propiciou também menor aglomeracao
dos doadores, o que diminuiu o risco de exposi¢cdo em
periodos pandémicos.

Palavras-chave: Hemoterapia, Gestdo de acesso,
Eficiéncia operacional, Coleta de sangue.

ABSTRACT

According to data from the Ministry of Health, fewer
blood bags were collected in 2019 than in 2016, even
with an increase in the amount of transfusions
performed and with 1.6% of the Brazilian population
being constant donors, a rate above that recommended
by the World Health Organization for safe levels of
stock. The objective of this research was to
demonstrate the operational efficiency and donor
satisfaction after improving the flow of reception and
care of donors in a blood center in the city of Sao
Paulo, with the proposal of scheduling the blood
collection with specific days and times, according to
the need of the stock of blood bags, in order to
optimize the collection processes and avoid crowding
in the units during the covid-19 pandemic. After the
implementation of this new practice, donor
satisfaction was above 95%, according to the
institution's survey, and the disposal of RBCs bags
was reduced from 14.3% to 1.2%, on average, raising
the level of operational efficiency for this valuable
input. It was concluded that the new organization of
the collection scheduling increased donor satisfaction
and generated an extremely positive decrease in the
disposal of RBCs bags due to loss of shelf life, due to
better stock management with scheduling by blood
typing on specific days of the week to maintain
reserves. The logistics of recruitment and scheduling
also provided less crowding of donors, which
decreased the risk of exposure in pandemic periods.

Keywords: Hemotherapy, Access Management,
Operational Efficiency, Blood Collection.

O Brasil contava, até 2020, com 32 hemocentros e cerca de 500 servi¢os de hemoterapia para coleta,

recebimento e armazenamento de sangue e respectivos hemocomponentes, cujo consumo € diario, continuo

e vital para a saude da populagédo. Existem no pais cerca de 3,3 milhdes de pessoas doadoras de sangue, e

isso significa que apenas 16 em cada mil pessoas doam sangue regularmente!. Segundo dados do Ministério

da Saude, em 2019 foram coletadas menos bolsas de sangue do que em 2016, mesmo com um aumento na

quantidade de transfusdes realizadas. Embora seja feito um constante trabalho para aumentar esse indice,




atualmente 1,6% da populacéo brasileira é doadora constante — ainda assim, acima do 1% determinado pela
Organizacdo Mundial da Satide (OMS) como nivel seguro para os estoques?.

O historico e os numeros publicados pelo Ministério da Saude mostram a necessidade de ampliar os
esforgos para abastecer os estoques de sangue e a rede publica de saude, pois manter esses estoques estaveis
tem sido um grande desafio diario, devido a contextos regionais. Em decorréncia da pandemia de covid-19,
que tem assolado o pais desde o inicio de 2020, por exemplo, muitos doadores deixaram de doar por receio
de se exporem. Dai a importancia de estudos como este, para que, cada vez mais, sistemas eficientes de
agendamento de coleta garantam a seguranca e o atendimento humanizado dos doadores voluntarios de
sangue, dando novas oportunidades de vida a quem precisa.

Este estudo foi motivado pelo interesse de compreender a situacdo organizacional do Hemocentro
e levantar o volume de reclamacdes de doadores por esperarem em fila para conseguirem doar sangue,
contribuindo para a manutencdo de estoque da empresa. Outro aspecto relevante foi entender o grau de
motivacdo ou desmotivacdo dos colaboradores devido ao volume de trabalho em um Unico periodo
(matutino), pois todos os doadores chegavam ao mesmo tempo para pegarem senha, passarem pela triagem
e serem organizados para a coleta, por vezes acarretando o descarte de bolsas de sangue nao utilizadas por
excesso de estoque e que acabam vencendo.

Este trabalho de pesquisa propds uma investigacdo — integrando todas as areas envolvidas no
processo: recepgdo, recrutamento, coleta, laboratério/fracionamento e controladoria/financeiro — sobre a
possibilidade de implantar um processo de agendamento dos doadores para dias e horarios especificos, a
fim de que eles se sentissem mais bem acolhidos e satisfeitos com a qualidade e rapidez no atendimento,
bem como para o controle diério de estoque, otimizando e tornando mais eficiente a gestdo de um insumo
tdo precioso.

Portanto, o objetivo desta pesquisa foi demonstrar a eficiéncia operacional e a satisfacdo do doador
apos a adocdo de um melhor fluxo de acolhimento e atendimento dos doadores do hemocentro, com uma
proposta de agendamento da coleta de sangue para dias e horarios especificos, conforme a necessidade do
estoque de bolsas de sangue, a fim de otimizar os processos de coleta e evitar aglomeracdes nas unidades

em periodo pandémico.

2 METODOLOGIA

Foram realizadas coleta e analise de dados de fontes primarias, por meio do sistema operacional da
instituicdo, observando o fluxo diério de doadores e pessoal de atendimento, bem como o fluxo completo
do processo. A instituicdo que serviu de base para o desenvolvimento deste estudo € o Hemocentro, que
presta servicos de hematologia e hematoterapia no municipio de S&o Paulo ha 26 anos.

O estudo foi realizado nessa instituicdo pelo fato de ela ja ser certificada por seu modelo de gestéo
da qualidade, operando com total qualidade e seguranga em captacdo de doadores de sangue para coleta,

producdo de hemocomponentes, controle imuno-hematologico e soroldgico, instalacbes de agéncias




transfusionais e servicos de coleta em centros hospitalares, sempre colocando o doador como prioridade
em seu atendimento.

A etapa inicial foi de diagnostico, produzido por meio de uma pesquisa qualitativa observacional
identificando a situacdo em que se encontrava todo o processo de organizacdo do servigco nas doagdes,
associada a necessidade de distanciamento social durante a pandemia de covid-19. A observacdo ¢ um
elemento fundamental da pesquisa, sendo considerada como um método de investigacdo baseado em fatos
percebidos diretamente, sem qualquer intermediacéo.

O tipo de observagdo adotado foi participante, ou seja, um método simples e informal, contando
com o envolvimento da pesquisadora nas a¢des observadas no contexto profissional real, incluindo sua
participacao nas atividades do publico-alvo investigado, como um de seus membros, porém, por parte da
empresa®. Classifica-se a observacio também como assistematica e ndo estruturada, por ndo seguir um
roteiro e por se ater to somente a observar e registrar®,

Podemos classificar essa metodologia como natural, pois a observadora pertence a mesma
comunidade ou grupo que investiga — mesmo que a pesquisadora ndo trabalhe diretamente no setor de
coleta, acaba por receber todo o fluxo de informacéo inerente ao processo, o que facilita a investigaco®.

Como a observacdo envolve percepcdo, e ndo interpretacdo, a anélise fundamenta-se no que foi
observado de fato: a rotina dos doadores de sangue, que se voluntariam a ir até 0 Hemocentro e passam por
alguns contratempos, que acabam se tornando motivo de insatisfacao, reclamacao e possivel desisténcia de
fazer a doacao.

A partir dos achados nesse processo observacional, foi estudada e proposta uma mudancga no modelo
de atendimento, incluindo o agendamento dos doadores por tipagem sanguinea em dias especificos da
semana, a fim de otimizar o processo e organizar os horarios e o0 nimero diario de coletas de sangue. Essa
acao so6 foi possivel pelo elevado nimero de doadores de repeticdo cadastrados no sistema do Hemocentro,

demonstrando fidelizacdo desses parceiros.

3 RESULTADOS

Inicialmente observando uma série histdrica recente da forma do recrutamento de doadores, coleta
de sangue e colaboradores, a pesquisadora recebeu uma grande quantidade de reclamac6es por parte dos
doadores devido ao tempo de espera para poderem executar a doacéo, além de outras queixas. Com isso,
percebeu 0 panorama do processo de coleta de sangue do Hemocentro, entendendo que, com a obtencéo de
informacdes precisas por meio da observacdo dos processos e da analise de toda a situacéo, algo deveria
ser melhorado em prol das partes envolvidas, contemplando tanto a satisfacdo dos doadores quanto a dos
colaboradores da empresa.

Para tanto, foi necessaria a tomada de decisdo baseada nos dados obtidos pela observagao. Por
“decisdo”, entende-se escolha entre alternativas, obedecendo a critérios previamente estabelecidos, em uma

atividade organizacional®.




Fundamentando-se em teoria classica para a tomada de decisdo®, empregou-se o ciclo demonstrado
na Figura 1, com o entendimento de que a informacéo confiavel e pontual advinda de um plano de agéo da

sustentacdo a efetividade de uma nova pratica.

Figura 1 — Ciclo béasico para uma tomada de decisdo assertiva
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Fonte: Cassarro, 1995.

A administracdo desse processo de tomada de decisdo envolve fases significativas, elencadas a
seguir como agdes sequenciais vinculadas a cada um dos pilares ou fases.
- Planejamento: estruturacdo de reunides de informacéo, diagnostico, prognostico e solucbes alternativas.
- Organizacdo: definicdo das atividades a serem realizadas, agrupando-as e associando-as aos grupos
executores.
- Direcdo: delegagdo de autoridade e atribuicdo de responsabilidades relativas as tarefas, motivando e
engajando os participantes.
- Controle: desenvolvimento de instrumentos que permitam saber em qual ponto do processo se esta a cada
momento; desenvolvimento de padrdes que permitam saber onde se deseja estar em cada momento;

comparagdo do desempenho atual com os padrées; definicdo de acdes corretivas.

Quando, apb6s o processo observacional, chegou-se a tomada de decisdo, foi possivel mudar o
cenario anterior — que envolvia filas com longas esperas por parte dos doadores, gerando desperdicio de
tempo, descontentamento e irritacéo, e resultava em nimeros sazonais de doadores, causando desperdicios
de bolsas por vencimento. A decisdo foi por um padrao de agendamento, algo inovador para setor.

Atuar em uma frente que trazia impacto negativo constante ao servigo foi desafiador, porém
acarretou resultados bastante significativos. Vale destacar aqui a satisfacdo do doador e a severa diminui¢éo
de perdas de bolsas de hemécias por vencimento do prazo de validade. Como mostra o Gréafico 1, a meta
de 95% de doadores satisfeitos (identificada pela linha vermelha), estabelecida por esta pesquisa, foi




atingida em todos os meses de 2021, periodo em que ja havia sido implementada a sistematica de

agendamento dos doadores.

Gréafico 1 — Porcentagem de doadores satisfeitos com a organizacdo do servico por meio de agendamento no periodo de janeiro
a dezembro de 2021.
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Apuracdo dos dados de 2021

Com relacdo ao descarte de bolsas de hemaécias, principal produto impactado pela nova organizacéo
no servico, os indicadores demonstram resultado ainda melhor. Considerando os dados disponiveis: a média
de descartes em 2018 era de 14,3% das bolsas de hemécias coletas, um enorme desperdicio causado pela
falta de planejamento na aquisicdo desse insumo; depois da implementagdo do agendamento e
gerenciamento do processo de doacdo, a média anual em 2021 foi de apenas 1,2% de descarte por
vencimento. O acompanhamento dos meses de 2021 e a comparacdo com 0s dados de 2018 podem ser

visualizados no Grafico 2.

Gréfico 2 — Comparacdo da porcentagem do nimero de bolsas descartadas de hemécias por vencimento entre janeiro e dezembro
de 2018 e entre janeiro e dezembro de 2021.
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Esses foram os dois pontos que sofreram impacto mais significativo com a nova forma de trabalho,
mas tambem houve percepcdo de melhora na organizacao do servico referente a prépria méo de obra: com
a maior previsibilidade das tarefas a serem executadas durante o dia de trabalho, a produtividade dos

colaboradores aumentou.

4 DISCUSSAO

Diferentemente do que acontecia no passado na Europa, a transfusdo de sangue no Brasil era
realizada com remuneracdo, ou seja, 0os doadores eram pagos para que seu sangue fosse. Em 1964, o
Ministério da Salde criou a Comissdo Nacional de Hemoterapia, que, por sua vez, instituiu a Politica
Nacional de Sangue, que incentivava a doacdo de sangue com atestado para um dia de folga no trabalho (o
que existe até hoje). Em 1980, com a criacdo do Programa Nacional de Sangue e Hemocomponentes (Pro-
Sangue), deu-se inicio & regularizacdo da hemoterapia no Brasil, com a instituicdo dos Centros de
Hematologia e Hemoterapia (hemocentros).

Mesmo com essa evolucdo, a doacao de sangue ainda é um problema de interesse mundial, pois ndo
existe substancia que o substitua. Sendo assim, os hemocentros brasileiros fazem inimeras campanhas para
captacdo de doadores e veiculam andncios nos meios de comunicacao, tentando sensibilizar a populacéo e
incentivar a doacdo voluntaria para poder manter seus estoques de sangue abastecidos e atender
emergéncias.

No caso do Hemocentro, ndo é identificada falta de doadores. Além do extenso cadastro de doadores
de repeticdo, os voluntarios faziam fila desde as 6 horas da manh&, mesmo que a coleta seja realizada a
partir das 9 horas. Por isso a acdo do agendamento foi tdo positiva, ja que os doadores passaram a ser
atendidos com hora marcada.

Essa forma de trabalho tem total relacdo com o conceito de satisfacdo do doador, pois a primeira
forma de tentativa de organizacédo foi para diminuir os descartes, limitando o nimero de doacdes diérias;
contudo, alguns doadores passaram a aguardar na fila sem lograr éxito quando a meta de doacdes do dia
era atingida. Dessa forma, foi obtida uma reducéo do descarte, mas deixando o doador insatisfeito quando
era preterido por excesso de doadores.

O marketing eletrdnico e as redes sociais ajudam muito no recrutamento de doadores. Aproveitando
0s novos recursos de divulgacdo, promogéo e publicidade, bem como a facilitacdo e a viabilizacdo da
prestacdo de servigos pelo advento da tecnologia de comunicagdo de dados via internet®, o Hemocentro
consegue intensificar os cadastros. A influéncia da midia para o agendamento de doagdo depende,
efetivamente, do grau de exposicdo da informacdo e, mais do que isso, do tipo de midia, de sua relevancia
e do interesse da audiéncia no tema’. Esse ¢ um pilar importante da cultura local, pois, além de usar todas
as midias disponiveis, o doador do Hemocentro tem consciéncia da importancia do ato de doagéo. E, para
quem trabalha com a midia a seu favor, o principal ganho qualitativo é a fidelizagdo do doador, que busca

criar um relacionamento®.




Apesar de nédo ser o escopo deste trabalho, ndo se pode deixar de considerar que a comunicagao
digital mantém a instituicdo em contato com qualquer individuo, muatua e reciprocamente, tornando a
velocidade da informacao rapida, 4gil e instantanea, além de baratear custos®. Além disso, a facilidade de
uso e maior acessibilidade das diferentes ferramentas de comunicagéo — como o WhatsApp — geraram maior
adesdo dos doadores™.

A adesao dos doadores do Hemocentro se solidificou com as novas a¢des de comunicacao, pois eles
passaram a se sentir mais participativos no processo. Isso merece atencdo porque as instituicdes, de
qualquer setor, que desejam construir uma relagdo com seus doadores devem usar as redes sociais —
atendendo todas as regras legais que lhes sdo impostas, mas nunca perdendo a oportunidade de inovar e

diferenciar seus servigcos no mercado®*.

5 CONCLUSAO

A nova organizagdo de agendamento dos doadores permitiu uma maior satisfacdo dos doadores,
além de diminuir o descarte de bolsas de hemécias por perda da validade devido a melhor gestdo do estogue,
com agendamento por tipagem sanguinea em dias especificos da semana para a manutencdo das reservas.
A logistica de recrutamento e agendamento também propiciou uma menor aglomeracdo dos doadores no

espaco fisico, 0 que diminui o risco de exposi¢do em periodos pandémicos.
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