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RESUMO
Introdução: A otimização do fluxo das doações de sangue ao longo da do atendimento pode melhorar a 
experiência do doador durante o ato solidário de doar sangue. A Matriz de Integração Disney® é útil para 
monitorar os padrões de atendimento no processo de análise do desempenho da qualidade. Objetivo: 
Esse estudo teve como objetivo analisar o processo de atendimento de três hemocentros de Santa Ca-
tarina, por meio de manifestações escritas dos doadores de sangue, utilizando os quatro elementos do 
padrão de atendimento Disney®. Métodos: As manifestações descritivas dos doadores, categorizadas 
como Satisfação, Sugestão e Reclamação, no período de 2012 a 2019 foram adaptados à matriz de inte-
gração do Instituto Disney®. Foi realizada a classificação de cada manifestação em segurança, eficiência, 
cortesia e espetáculo do processo. Manifestações relacionadas ao Cenário e ao Elenco foram excluí-
das. Resultados: Um total de 38.376 manifestações escritas foram obtidas dos 3 Hemocentros. Destas, 
10.271 (26,8%) manifestações foram relacionadas ao processo, sendo 53,6% satisfações, 29,2% sugestões 
e 17,2% reclamações. Reclamações na parte de eficiência do processo foram detectadas em duas uni-
dades, apesar de ser uma porcentagem inferior ao alto índice de satisfação manifestada pelos doadores. 
O elogio quanto cortesia foi evidenciada nas 3 unidades. Foi detectado que a eficiência do processo é 
inversamente proporcional à segurança e à cortesia. Nos três hemocentros, a categoria espetáculo do 
processo foi que a obteve o menor percentual. Conclusão: O uso da metodologia foi fundamental para 
auxiliar na análise das necessidades individuais de cada doador.
Palavras-chave: Gestão da Qualidade. Doadores de Sangue. Administração em Saúde.

ABSTRACT
Introduction: Blood donation is essential for maintaining blood transfusion services. Optimizing the 
donation process can improve donors' experiences throughout the act of donating blood. The Disney® 
Integration Matrix is a useful tool for monitoring service standards and evaluating quality of care. Ob-
jective: To analyze the service process of three blood centers through blood donors' written feedback 
using the four elements of the Disney® service standard. Methods: Donor feedback categorized as Sa-
tisfaction, Suggestion, and Complaint between 2012 and 2019 was adapted to the Disney® Integration 
Matrix. Each report was classified according to process safety, efficiency, courtesy, and show. Results: 
A total of 38,376 written reports were obtained from three blood centers. Of these, 10,271 (26.8%) 
were related to the service process, including 53.6% satisfaction reports, 29.2% suggestions, and 17.2% 
complaints. Complaints regarding process efficiency were the most frequent, whereas courtesy recei-
ved the highest number of positive comments across all three centers. Process efficiency was inversely 
associated with safety and courtesy indicators. Among the four dimensions, the show category presen-
ted the lowest percentages in all blood centers. Considerable variation in satisfaction related to process 
efficiency was observed in 2015. Conclusion: The methodology proved useful for identifying strengths 
and weaknesses in the service process and for supporting the assessment of individual donor needs.
Keywords: Quality Management. Blood Donors. Health Administration.
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INTRODUÇÃO

As doações de sangue são importantes para a manu-
tenção dos estoques de hemocomponentes, viabili-
zando as transfusões sanguíneas, tornando funda-
mental a participação da população neste processo1. 
Em 2019, no Brasil, foram realizadas mais de 4,5 mi-
lhões de doações de sangue, sendo que a região Sul 
do país foi responsável por 16,6% deste total2.

A dedicação dos doadores para auxiliar na ma-
nutenção do estoque de nacional de hemocompo-
nentes depende da certeza quanto à segurança dos 
procedimentos, disponibilidade de tempo e a qua-
lificação do atendimento prestado durante o pro-
cesso de doação de sangue3. Dentre a qualificação 
do atendimento ao cliente está a agilidade no aten-
dimento e prestação do serviço de acordo com as 
expectativas do usuário4. Um dos indicadores que 
pode mensurar a qualidade no atendimento dos 
doadores de sangue é o percentual de doadores de 
repetição (aqueles que realizam duas ou mais doa-
ções em um período de 12 meses)5. O baixo percen-
tual desses doadores pode ser devido à desistência 
dos doadores em retornar ao hemocentro, visto que 
o processo de doação não é ágil ou então burocrá-
tico6. Consequentemente, hemocentros podem so-
frer com o desabastecimento de hemocomponentes 
comprometendo diversos procedimentos de saúde, 
o que torna necessária a busca de medidas que me-
lhorem o nível de satisfação dos doadores, com o 
intuito de motivar o mesmo a realizar doações pe-
riódicas7.

A doação de sangue possui processos que in-
cluem o cadastro do doador de sangue, a pré-tria-
gem hematológica, a triagem clínica, a doação de 
sangue e por fim, o fornecimento de alimento e 
hidratação do doador5. O monitoramento da eficá-
cia e eficiência desses processos pode promover a 
satisfação dos doadores de sangue3. A pesquisa de 
satisfação de clientes é um sistema de administra-
ção de informações que capta a percepção do usuá-
rio sobre os serviços de saúde e qualifica a empresa. 
Os dados sobre os níveis de satisfação dos clientes 
constituem uma das prioridades de gestão nas em-
presas comprometidas com qualidade do processo 
de atendimento, pois permitem avaliar a qualidade 

do negócio e indica estratégias para as decisões em-
presariais8.

Há inúmeros sistemas de gestão da qualidade 
que abordam a melhoria do processo de atendi-
mento aos clientes, bem como diversos métodos 
de coleta e tratamento dos dados. Maraglino et al.9 
descrevem as principais variáveis que influenciam 
a qualidade percebida por clientes, avaliando por 
meio de um modelo multinominal probit ordenado, 
a média do nível de satisfação em relação a diversos 
indicadores, dentre eles informações, acessibilida-
de, segurança, limpeza, conforto e características 
dos profissionais. Ekinci et al.10 utilizaram a análise 
fatorial e análise de cluster, de acordo com o nível 
de satisfação em relação a diversos indicadores de 
qualidade e das variáveis socioeconômicas como a 
idade, o gênero, o nível de educação e a frequência 
do uso do serviço.

Outro método de avaliação da satisfação de 
usuários é a Matriz de Integração Disney®, que é um 
diagrama elaborado para monitorar os padrões de 
atendimento por meio de sistemas pré-estabele-
cidos, auxiliando no processo de análise e da me-
lhoria do atendimento de qualidade. Esta matriz 
é seccionada em três colunas para os sistemas de 
atendimento, sendo eles o elenco, que neste caso 
são os colaboradores, o cenário, o local em que os 
doadores vão para doar e o processo, que envolve a 
triagem clínica, a coleta e o pós-coleta. Cada coluna 
possui quatro componentes que constituem os ele-
mentos de segurança, cortesia, espetáculo e eficiên-
cia (Quadro 1)11.

O processo de doação de sangue é o um fator 
determinante de sucesso da qualidade do produto 
ou serviço de doação de sangue12. A otimização do 
fluxo dos convidados (doadores de sangue) ao lon-
go de sua experiência de atendimento (processo de 
doação de sangue), promove maior eficiência ope-
racional, e promove a redução do tempo de espera 
em todas as etapas da doação,12. Neste contexto, o 
presente estudo teve como objetivo analisar o pro-
cesso do sistema de atendimento de três hemocen-
tros de Santa Catarina, por meio das manifestações 
escritas dos doadores de sangue, utilizando os qua-
tro elementos do padrão de atendimento da Matriz 
de Integração criada pelo Instituto Disney®.
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MÉTODOS

Aspectos éticos

Este estudo foi aprovado pelo Comitê de Ética e 
Pesquisa em Seres Humanos (CEP) da Universida-
de do Vale do Itajaí sob parecer número 5.493.644, 
bem como do CEP do Centro de Hematologia e He-
moterapia de Santa Catarina (HEMOSC) sob pare-
cer número 5.521.863.

Plano Amostral

Foram selecionados 3 Hemocentros da Hemorre-
de de Santa Catarina compreendidos nas regiões da 
Grande Florianópolis, Serra Catarinense e Microrre-
gião de Joinville. Os três Hemocentros foram codi-
ficados aleatoriamente como HR01, HR02 e HR03. 

Coleta de Informações

Foram obtidas as informações do Relatório do Ser-
viço de Sugestão e Reclamação (SSR) de doadores 
de sangue dos Hemocentros HR01, HR02 e HR03. 
O SSR possuía o número absoluto das manifes-
tações descritivas dos doadores já categorizadas 
como Satisfação (Elogio), Sugestão e Reclamação. 
Os dados foram extraídos do período de janeiro de 
2012 a dezembro de 2019 e adaptados a matriz de 
integração do Instituto Disney®11. 

Critérios de Exclusão

Foram atribuídos como critérios de exclusão de 
toda manifestação descritiva aquela que estivesse 

relacionada somente ao elenco e/ou cenário dos 
hemocentros, bem como as manifestações que não 
puderam ser classificadas como segurança, eficiên-
cia, cortesia ou espetáculo do processo.  Também 
foram excluídas do estudo as manifestações qualita-
tivas que não continham nenhuma informação des-
critiva. A exclusão de manifestações relacionadas 
exclusivamente ao elenco e ao cenário dos hemo-
centros objetivou evitar a introdução de variáveis 
subjetivas que não impactam diretamente a expe-
riência nas etapas da doação de sangue. Essa deli-
mitação assegurou maior rigor metodolódescritiva.
ve o foco nos pilares da Matriz de Integração Dis-
ney — segurança, eficiência, cortesia e espetáculo 
— aplicáveis ao processo de atendimento.

Categorização na Matriz de Integração 
Disney®

A análise individual da semântica das manifes-
tações escritas dos doadores disponibilizadas no 
SSR ocorreu através de duplo cego por dois pes-
quisadores independentes. Estes pesquisadores 
realizaram a classificação de cada manifestação 
em segurança, eficiência, cortesia e espetáculo do 
processo, conforme Matriz de Integração do Insti-
tuto Disney® (Quadro 1), adaptado para o presente 
estudo (Quadro 2). A adaptação da Matriz de In-
tegração foi realizada por meio da categorização 
das informações em Satisfação, Reclamação e Su-
gestão, considerando que a estrutura original da 
matriz não contempla essa segmentação. Quando 
houve discrepância entre os dois pesquisadores, 
um terceiro pesquisador realizou a análise da se-
mântica e classificação da manifestação.

QUADRO 1. Matriz de Integração do Instituto Disney® para coleta de dados de pesquisa de satisfação escritas

Elenco Cenário Processo

Segurança

Cortesia

Espetáculo

Eficiência

Fonte: Adaptado de Instituto Disney, 2011®.
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Análise de dados

Os dados foram tabulados em software Excel sendo 
determinado o número absoluto e percentil dos ele-
mentos da matriz de integração de cada hemocen-
tro para elaboração de tabelas e gráficos. Os dados 
seccionados por ano foram analisados e apresenta-
dos em percentuais.

RESULTADOS

Foi realizada a análise e avaliação de um total de 
38.376 manifestações escritas oriundas da pesquisa 
de satisfação dos três hemocentros. Foram excluí-
das 23.769 (62%) manifestações, visto que as ava-
liações estavam classificadas exclusivamente pelo 
Elenco ou Cenário das instituições avaliadas. Den-
tre as 14.607 (38%) avaliações restantes dos três he-
mocentros, 4.336 (29,7%) foram excluídas uma vez 
que não puderam ser classificadas como seguran-
ça, eficiência, cortesia ou espetáculo do processo, 
permanecendo 10.271 (70,3%) avaliações. Destas 
10.271 manifestações redigidas dos hemocentros 
relacionadas ao processo de doação sangue, foram 
avaliadas 5.508 (53,6%) satisfações, 2.997 (29,2%) 
sugestões e 1.766 (17,2%) reclamações.

 A Tabela 1 apresenta as informações coletadas do 
SSR dos três hemocentros. Os dados evidenciam que 
prevaleceram as manifestações classificadas como 
satisfação nos 3 hemocentros estudados, uma média 
de 55,6%, seguido de sugestão e por fim reclamação. 

Nos hemocentros HR01e HR02, a cortesia foi 
apontada com maior frequência nas manifestações 
de satisfação, enquanto nas manifestações de su-

gestão e reclamação o predomínio foi relacionado à 
eficiência. Por outro lado, no hemocentro HR03, o 
predomínio nas manifestações relacionou-se à efi-
ciência, diferente dos hemocentros anteriores.

A Figura 1 apresenta a distribuição do percen-
tual das manifestações quanto ao processo das sa-
tisfações, sugestões e reclamações dos doadores de 
sangue dos hemocentros avaliados entre os anos de 
2012 a 2019,. A partir da análise da Figura 2 é pos-
sível observar que em geral para os 3 hemocentros 
a cortesia e a segurança do processo é inversamente 
proporcional a eficiência do processo.

De modo geral, nos três hemocentros analisados, 
as manifestações de sugestões e reclamações apre-
sentaram maior incidência relacionadas à eficiência, 
independentemente do ano. A única exceção ocorreu 
no HR01, em 2015, quando predominou o registro 
de sugestões associadas à cortesia. Essas sugestões 
em especial estavam relacionadas com sugestões da 
realização de coletas externas. As manifestações de 
satisfação mostraram diferenças entre os hemocen-
tros quanto a sua subclassificação. Os doadores do 
HR02 manifestaram satisfação prioritariamente rela-
cionada ao item cortesia, enquanto para os doadores 
do HR03 prevaleceu a a satisfação com a eficiência. 
Para os doadores do HR01 houve maior variabilidade 
ao longo do período analisado, mas também prevale-
cendo os itens cortesia e eficiência.

DISCUSSÃO

A satisfação dos usuários do Sistema Único de Saú-
de (SUS) para os serviços de urgência hospitalar 
na rede pública do estado de Sergipe foi de apenas 

QUADRO 2. Matriz de Integração do Instituto Disney® utilizada na coleta de dados para categorizar as manifestações escritas dos doadores de 
sangue referente ao processo em cada hemocentro

Segurança Cortesia Espetáculo Eficiência

Satisfação

Sugestão

Reclamação

Processo

Fonte: Instituto Disney®.
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40,7%13. Por outro lado, a avaliação nas unidades 
de internação e na UTI de um hospital regional 
em Maringá (PR), alcançou a meta de satisfação 
plena de >80%, chegando a 90,8% de satisfação 
nos serviços, atendimento, tratamento e estrutu-
ras da instituição12. Cabe destacar que no estudo 
aqui apresentado, o índice de satisfação de 53,6% 
incluiu somente as manifestações descritas, não 
sendo incluídos dados qualitativos da satisfação 

dos doadores de sangue. A análise da totalidade das 
manifestações de satisfação do SSR revelou um ín-
dice superior a 90%, considerando tanto os dados 
qualitativos (não utilizados neste estudo) quanto 
os descritivos observados durante a extração. Esse 
resultado evidencia a excelência no atendimento e 
nos processos das instituições avaliadas. Ressalta-se 
que a análise semântica das manifestações escritas 
permitiu identificar, com maior riqueza de deta-

TABELA 1. Número absoluto e percentual de manifestações escritas dos doadores de sangue e suas categorias separadas nos hemocentros HR01, 
HR02 e HR03

PROCESSO

HR01

Segurança Cortesia Espetáculo Eficiência TOTAL

Absoluto % Absoluto % Absoluto % Absoluto % Absoluto %

Satisfação
(66%)

327 19,2 858 50,2 3 0,2 519 30,4 1707 100

Sugestão
(19,3%)

45 9 147 29,4 4 0,8 304 60,8 500 100

Reclamação
(14,7%)

37 9,7 45 12 3 0,8 294 77,5 379 100

HR02

Segurança Cortesia Espetáculo Eficiência TOTAL

Absoluto % Absoluto % Absoluto % Absoluto %  Absoluto %

Satisfação
(43,3%)

299 16,1 873 46,7 100 2 657 35,2 1829 100

Sugestão
(37,4%)

144 9 405 25 100 0,5 1058 65,5 1707 100

Reclamação
(19,4%)

299 35,6 97 11,6 100 0 443 52,8 939 100

HR03

Segurança Cortesia Espetáculo Eficiência TOTAL

Absoluto % Absoluto % Absoluto % Absoluto % Absoluto %

Satisfação
(57,5%)

313 16,2 701 36,3 100 0,2 915 47,3 2029 100

Sugestão
(26,2%)

79 9 249 28,2 100 0,6 549 62,2 977 100

Reclamação
(16,3%)

110 20 46 8,4 100 0,2 391 71,4 647 100

Legenda: HR01 – Hemocentro 01; HR 02 Hemocentro 02; HR03 – Hemocentro 03. Fonte: Os autores.
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lhes, os pontos de satisfação, sugestões e oportu-
nidades de melhoria em cada etapa do processo de 
doação de sangue. PReOs doadores de sangue dos 
três hemocentros realizaram manifestações priori-
tariamente relacionadas à satisfação envolvendo os 
itens cortesia e eficiência, seguido de manifestações 
sobre sugestão e por último sobre reclamação. A sa-
tisfação com o serviço prestado é imprescindível no 
processo de fidelização dos doadores, para que se 
sintam seguros e à vontade durante e após a doa-
ção12. Um estudo no hemocentro do Rio Grande do 
Sul concluiu que a forma mais eficiente de entender 
o conceito de satisfação é considerar as expectativas 

e percepções que os doadores possuem dos serviços 
prestados, permitindo assim a melhora no atendi-
mento prestado ao doador14.

Deve-se considerar que estas reclamações quan-
to eficiência do processo podem prejudicar o esto-
que de hemocomponentes nos hemocentros, contu-
do isso não foi avaliado no presente estudo. Chaves 
et al.7 demonstraram que o aumento do número de 
doadores de sangue se deu pela redução no tempo 
de atendimento, de 60 minutos para 45 minutos, 
o que impactou diretamente na maior satisfação e 
captação de doadores. O ato de espera afeta o com-
portamento do cliente e, um consumidor descon-

FIGURA 1. Percentual das manifestações escritas referentes ao processo das satisfações, sugestões e reclamações dos doadores de sangue dos 

hemocentros HR01, HR02 e HR03, de 2012 a 2019, por meio da matriz de integração do Instituto Disney®

Fonte: Relatório dos resultados do Serviço de Sugestão e Reclamação de doadores de sangue da Hemorrede de Santa Catarina.
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tente com a demora, pode desistir do atendimen-
to15. Apesar da doação de sangue ser voluntária e 
não remunerada, um tempo de atendimento maior 
pode ter sido uma das causas dos percentuais de 
reclamações na eficiência do processo. Um estudo 
relatou que 6,45% dos pacientes não estavam satis-
feitos com o tempo de atendimento em um hospital 
do Sul do Maranhão12. Contudo, cabe aqui ressaltar 
que no estudo aqui apresentado o tempo de atendi-
mento não foi avaliado, mas queixas pontuais sobre 
demora no atendimento foram detectadas nos rela-
tos descritivos dos doadores de sangue.

A avaliação da semântica descritiva das mani-
festações relacionadas com a cortesia do processo 
permitiu detectar solicitações de benefícios por 
parte dos doadores de sangue, como por exemplo 
o fornecimento de transporte gratuítuo ou o forne-
cimento de brindes. Vale ressaltar que benefícios 
diretos ou indiretos não podem ser atribuídos ao 
processo de doação de sangue, visto que a legislação 
brasileira não permite concessão de benefícios16,17. 
Destaca-se ainda que ocorreram reclamações e su-
gestões classificadas em cortesia do processo e que 
estavam atribuídas às solicitações de opções alimen-
tares vegetarianas, sem lactose e/ou sem glúten. Es-
sas reclamações e sugestões de cortesia do processo 
tendem a aumentar caso não sejam adequadas ao 
que foi sugerido. Um levantamento realizado pelo 
Ibope em 2018 evidenciou que 63% dos brasileiros 
querem reduzir o consumo de carnes e que 14% se 
consideram vegetarianos, sendo que o percentual 
de adeptos ao veganismo era de 8% em 201218.

No HR02, quando ocorre o aumento da satisfa-
ção na categoria da eficiência do processo, diminui 
o reconhecimento da satisfação do processo de se-
gurança.  Segundo Silva19 a atenção com a seguran-
ça não deve ser subestimada, portanto a lavagem de 
mãos e uso de equipamento de proteção individual 
(EPI), assim como o controle de ambiente (como 
descarte e esterilidade adequada dos materiais) e 
acomodação do paciente se tornam imprescindíveis 
para a proteção dos envolvidos no processo. Algu-
mas manifestações negativas quanto a segurança 
ocorreu devido à definição de que homens que ti-
nham ou tiveram relações sexuais com indivíduo do 
mesmo sexo até um ano antes da doação deveriam 

ser impedidos de doar sangue20. Esta resolução foi 
inconstitucionalizada pelo Supremo Tribunal Fede-
ral em 2020, mas o presente estudo abordou os anos 
de 2012 até 2019, quando ainda estava vigente21.

Nos três hemocentros analisados, as manifesta-
ções dos doadores na categoria ‘espetáculo’ apre-
sentaram os menores percentuais em comparação 
às demais categorias. Destaca-se, contudo, o hemo-
centro HR02, em que as manifestações de satisfação 
nessa categoria tiveram maior representatividade.O 
que define esta categoria são os lembretes aos doa-
dores, sendo eles e-mails ou cartas para retorno ao 
hemocentro, cartões de aniversário e até mesmo 
painéis de homenagem aos doadores de repetição. 
Segundo Crescitelli et. al.22 as principais ferramen-
tas de marketing de relacionamento incluem rea-
lizar uma premiação para seus melhores clientes, 
entregar brindes e lembrar de seu aniversário. Ao 
lembrar de um aniversário, a empresa cria um vín-
culo com o cliente, o que dá a sensação de respeito 
e interesse a ele. A construção do relacionamento 
com um cliente requer uma forma de fidelização, 
sendo necessário, para isso, três aspectos: acrésci-
mo de benefícios financeiros (que não se enquadra 
na doação de sangue), benefícios sociais (a empresa 
cria vínculos com seus clientes) e acréscimos estru-
turais, como adições de cadeiras de doação23.

A aplicação da metodologia Instituto Disney® 
neste estudo foi viabilizada pela natureza da ferra-
menta utilizada pelos hemocentros, que permite aos 
doadores de sangue expressarem livremente suas 
percepções por meio de descrições textuais. Essa 
característica é essencial para a abordagem da gues-
tologia, pois possibilita uma análise semântica apro-
fundada das manifestações, permitindo identificar 
nuances de satisfação, sugestões e elogios ao longo 
do processo de doação. Diferentemente de metodo-
logias tradicionais como SWOT (Forças, Fraquezas, 
Oportunidades e Ameaças) ou Net Promoter Score 
(NPS), que se baseiam em respostas estruturadas 
e quantitativas24,25. A Matriz de Integração Disney® 
requer dados qualitativos ricos em conteúdo emo-
cional e narrativo, os quais são fundamentais para 
compreender a experiência do cliente em sua totali-
dade. Os resultados obtidos evidenciam a relevância 
da aplicação da guestologia em ambientes de saúde, 
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ao revelar, por meio das narrativas dos doadores, 
percepções detalhadas sobre cada etapa do atendi-
mento. Dessa forma, a adoção da Matriz de Inte-
gração Disney® permite que as instituições identifi-
quem com precisão seus pontos fortes e fragilidades, 
promovendo ações de melhoria contínua voltadas à 
excelência na experiência do cliente..

CONCLUSÃO

Os três hemocentros avaliados demonstraram re-
sultados de satisfação, principalmente quanto à efi-
ciência e cortesia do processo apresentados nas ma-
nifestações descritivas. Apesar de apresentarem um 
percentual reduzido de sugestões e reclamações, os 
resultados apontam para constantes necessidades de 
melhorias para superar as expectativas dos clientes. 
As manifestações negativas quanto à eficiência e cor-
tesia podem estar relacionadas ao tempo de espera e 
insatisfação quanto às mudanças de hábitos alimen-
tares da sociedade, assim como pelo pedido de cole-
tas externas que não eram necessárias no momento. 
Foi observada grande oscilação das manifestações 
no ano de 2015 na satisfação quanto a eficiência do 
processo, (principalmente no HR01), contudo não 
há dados extraídos para esse estudo que justifiquem 
essas oscilações acentuadas desse ano.

A utilização da matriz de integração permitiu 
analisar minunciosamente os desejos, necessidades 
e aflições dos doadores de sangue. A ferramenta 
utilizada pela instituição permite a aplicação desta 
metodologia. 
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