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Artigo Original

Estratégias para fidelizacao de doadores de sangue
voluntarios e habituais*

Strategies to increase recruitment of voluntary and habitual blood donors

Estrategias para obtener fidelidad de donadores de sangre voluntarios y habituales

Luana Giacomini!, Wilson Danilo Lunardi Filho?

RESUMO

Objetivos: Detectar a significagdo do ato de doar sangue ¢ elementos ligados a decisio de tornar-se um doador; conhecer as davidas
ligadas a doagdo e opinides quanto a organizagdo do servico; identificar estratégias mais eficientes para o desenvolvimento de um
programa de doagio voluntaria ¢ a relevancia da relagido profissional-usuario na conquista de doadores voluntarios e habituais. Métodos:
Hstudo qualitativo de natureza exploratéria. Os sujeitos foram 15 doadores voluntarios de um banco de sangue. Foram realizadas
entrevistas de janeiro a margo de 2007, que foram gravadas e transcritas. Resultados: A doacdo ¢ um ato solidario e salvador de vidas;
as motivagoes refletem interesses pessoais e humanitarios; deve-se informar e educar a populagao; a atitude do profissional influencia o
comportamento do doador. Conclusdes: Torna-se indispensavel desenvolver uma comunicac¢io para reduzir medos e motivar as pessoas
bem como desenvolver uma filosofia de atendimento apoiada na humanizacio das relagdes para a fidelizacdo de doadores voluntarios.
Descritores: Sangue; Doadores de sangue; Bancos de sangue.

ABSTRACT

Objectives: To understand the meaning of being a blood donor, to describe fears of blood donors regarding blood donation and
organization of blood banks, and identify strategies to increase recruitment of voluntary and habitual blood donors. Methods: This was
a qualitative exploratory study. Participants consisted of 15 voluntary blood donors from a local blood bank. Data were collected
through taped interviews from January 2007 to March 2007. Results: Blood donation is a solidarity and life saving act. Motivation to
donate blood reflected the donot’s personal and human decision. There is a need to inform and educate the population regarding blood
donation. Attitude of health care professionals can influence the behaviors of blood donors. Conclusions: There is a need to develop
communication strategies to reduce fear and to motivate donation of blood. In addition, there is a need to develop a philosophy of care
based on humanization to increase recruitment of voluntary and habitual blood donors.

Key words: Blood Donation; Blood donors; Blood Banks.

RESUMEN

Objetivos: Detectar el significado del acto de donar sangre y de los elementos ligados a la decisién de tornarse un donador; conocer las
dudas ligadas a la donacién y opiniones sobre la organizacién del servicio; identificar estrategias mas eficientes para el desarrollo de un
programa de donacién voluntaria y la relevancia de la relacién profesional-usuario en la conquista de donadores voluntarios y habituales.
Métodos: Estudio cualitativo de naturaleza exploratoria. Los sujetos fueron 15 donadores voluntarios de un banco de sangre. Fueron
realizadas entrevistas de enero a marzo de 2007, que fueron grabadas y transcritas. Resultados: La donacién es un acto solidario y salvador
de vidas; las motivaciones reflejan intereses personales y humanitarios; se debe informar y educar a la poblacién; la actitud del profesional
influye sobre el comportamiento del donador. Conclusiones: es indispensable desarrollar una comunicacién para reducir miedos y
motivar a las personas asi como desarrollar una filosoffa de atencién apoyada en la humanizacion de las relaciones para obtener la fidelidad
de los donadotes voluntarios.

Palabras clave: Sangre; Donadores de sangre; Bancos de sangre.

* Texto elaborado a partir da dissertagio “Elementos para a organizacio do trabalbo em hemoterapia com vistas a fidelizagio do doador
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INTRODUCAO

A captacio de doadores de sangue ¢ uma atividade voltada
ao desenvolvimento de programas que objetivem
conscientizar a populacdo quanto a importancia da doagdo
voluntdria. O trabalho deve voltar-se nio apenas para
assegurar a quantidade necessaria de doadores, mas também
para aprimorar o perfil das doacGes, garantindo a elevacio
do padrio de qualidade do sangue coletado e transfundido®.
Diante disto, uma luta comum aos servicos de hemoterapia
¢ a conquista da fidelidade dos doadores, para que nao falte
sangue nos servicos, bem como para diminuir os doadores
de ultima hora, os quais nio sdo ideais porque nio se pode
acompanhar seu estado de saude®.

Romper com os velhos modelos de captacio de sangue,
segundo os quais o doador s6 ¢ convidado a doar quando
alguém da familia precisa, apresenta-se como tarefa de todos
os profissionais da hemoterapia, bem como do governo e da
sociedade como um todo®. Para tanto, é preciso que os
servicos de hemoterapia que realizam coleta de sangue
tenham consciéncia de que a fidelizacio de doadores de
sangue ou a conquista de doadores de repeticio exige que os
mesmos sintam-se seguros quanto ao processo de doa¢io e
satisfeitos, durante o processo de atendimento. Assim,
tornam-se necessarios levantamentos de informagoes acerca
dos niveis de satisfacio dos doadores em relacio ao servico
prestado, possibilitando o fornecimento de dados para a
tomada de a¢Ges que possibilitem um nimero cada vez maior
de doadotes e, especialmente, de doadores satisfeitos™.

Além disso, a partir do conhecimento das necessidades,
percepeoes e do comportamento dos doadores em relagdo ao
sangue e sua doa¢do, os bancos de sangue podem aprimorar
suas relagdes com eles, possibilitando o aumento do numero
de doa¢bes voluntarias e seguras. Em outras palavras, a
capacidade da institui¢io para o atendimento a populaciao
depende da sua capacidade de compreender e dominar esse
ambiente e as relagoes que nele se estabelecem®.

Para que obtenha sucesso, um servico de atendimento ao
doador deve saber exercer a arte da boa captagiao de doadores,
em que um conceito é chave: o conceito de cliente, que se
refere tanto a doadores como receptores. Desta forma, o
compromisso com o cliente tem, na qualidade do
atendimento, um fator decisivo, pois, as pessoas lembram
mais do servico do que do seu produto e este é um processo
que comega dentro da empresa®©.

Desse modo, a temadtica da organizacido dos servigos de
saude e as praticas de atendimento a populagdo revestem-se
de importincia estratégica, visando maior impacto sanitirio
e legitimagio pela sociedade®™. Deve-se optar por um modelo
assistencial capaz de ajudar na implementa¢io de um servico
com maior exceléncia e atendimento, baseado nos seres
humanos envolvidos, conquistando sua adesdo e fidelizagao.

Estas acoes visam o estabelecimento de um vinculo entre
doador e servico, possibilitando o alcance de metas relativas
tanto a quantidade como a qualidade do sangue disponivel
para o atendimento as necessidades da populacdo. Nesta
perspectiva, o acolhimento, como modelo assistencial, tem
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importancia reconhecida, uma vez que acesso e acolhimento
sdo elementos essenciais para avaliacio da qualidade dos
servicos de sadde, pois contribuem para a procura pelo
usudrio®.

OBJETIVOS

Detectar a significacio do ato de doar sangue; identificar
elementos ligados a decisio de tornar-se um doador de
sangue; Conhecer as duvidas ligadas a doacdo de sangue;
conhecer a opinido do doador, quanto a organizacio do
trabalho realizado pelo servico; Identificar quais estratégias
sdo mais eficientes para o desenvolvimento de um programa
mais efetivo de doacdo voluntaria de sangue; Identificar a
relevancia da relagdo profissional-usuario na conquista de
doadores voluntarios e habituais.

METODOS

O presente estudo, de carater qualitativo e natureza explora-
toria, foi realizado no Banco de Sangue do Hospital Santa Casa
da cidade do Rio Grande. Os sujeitos da pesquisa foram os
doadores que se apresentaram como voluntarios (doador
espontineo/voluntirio — ¢ aquele que doa motivado pelo ato
de cidadania e solidariedade, sem vincular sua doacao a um
determinado paciente, e geralmente torna-se assiduo, sendo
considerado doador voluntario e de repeticio) ao Banco de
Sangue, no petiodo de janeiro a marco de 2007, que atendiam
aos critérios de selecdo e que aceitaram participar, totalizando
o numero de 15 participantes (P1, P2, P3... P15). A selecdo dos
participantes foi do tipo amostragem por acessibilidade ou
por conveniéncia, orientada por dois critérios principais:
vinculo com a instituicio (de pelo menos 12 meses com um
minimo de duas doaces realizadas neste intervalo de tempo)
e disponibilidade para dar os depoimentos.

Apo6s a triagem clinica e hematolégica, foi exposto aos
doadores a finalidade e objetivos do estudo no servico e,
apos explicacdo da justificativa e metodologia, realizado o
convite para participacdo e solicitacdo da assinatura do
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido. A pesquisa
foi desenvolvida dentro dos parametros contidos na
Resolugio n® 196/96, do Conselho Nacional de Saide, que
dispGe sobre pesquisas envolvendo seres humanos. O projeto
de pesquisa foi aprovado pelo Comité de Ftica em Pesquisa
da Associacao de Caridade Santa Casa do Rio Grande, em
dezembro de 2006, Parecer n®> 041/2006. Por fim, foram
realizadas entrevistas semi-estruturadas para a coleta de
dados, as quais foram gravadas e transcritas, sendo o material
objeto de andlise transcrito posteriormente. As questoes
enfocavam os sentimentos e pensamentos referentes a
doacio, motivagbes para comegar e continuar a doat sangue,
avaliacio do atendimento prestado, influéncia da atitude do
profissional durante o atendimento no retorno do doador,
formas de estimular a doacio de sangue.

Primeiramente, priorizando-se o discurso dos entrevis-
tados como fonte de informacio, foi realizada a leitura
minuciosa e exaustiva dos depoimentos, a fim de serem
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apreendidos os significados, argumenta¢oes e justificativas
presentes nas falas. Ap6s, os resultados foram organizados
em categorias empiricas. A seguir, foi utilizada a analise
tematica do conteudo com o intuito de evidenciar
qualitativamente os significados, argumenta¢des e
justificativas emergentes dos dados empiricos em suas
particularidades, articulados aos objetivos da pesquisa e
fundamentados em estudos da mesma natureza realizados

sobre a tematica®.
RESULTADOS

A partir da andlise das entrevistas, os dados foram
organizados e classificados em quatro categorias:

Significagdo e o comportamento diante da doagdo de

sangue

Os doadores entrevistados consideraram que a doacido de
sangue ¢ um ato que demonstra a solidariedade e caridade
humanas. O principal significado e importancia da doacio
residem na possibilidade de poder salvar outras vidas: vidas
que estejam necessitando de sangue:

“O significado ¢ pra ajudar as pessoas que precisam de sangue”

(P4);
“Bu acho assim: podendo salvar vidas, en dio sangue...” (PO).

Com a doacgio, acreditam criar um sentimento de
reciprocidade. Em outras palavras, doando sangue, créem
que, se um dia precisarem de uma transfusdo, este ato também
sera realizado por outros em seu beneficio:

“(...) assim como eu estou ajudando ontras pessoas, eu posso
um dia precisar também e en espero que essas pessoas também
possam me ajudar” (P2).

Os sentimentos predominantes revelados foram os de
satisfacao, bem-estar e felicidade:

“Ab! Eu me sinto bem” (P5); “Bem, feliz” (PG6); “Satisfeito” (P8).

Entre os entrevistados, existe a consciéncia da constante
necessidade de sangue, na qual o ato de doar aparece como
um ato de desprendimento:

(..) en acho que a gente seria muito egoista de saber que alguém
recisa de um tipo de sangue e tu poder doar e tn ndo doar” (P5).
&

Além de ser considerado um procedimento simples,
natural e com pouca dot:

“E uma coisa tio simples” (P13); “E normal, nao déi nada e
ajuda muitas pessoas” (P9).

Os motivos para comecgar e continuar a doar sangue
refletem tanto interesses pessoais quanto humanitarios.

Dentre os motivos pessoais, aparecem o ganho do dia de
folga e o efeito na sua prépria saide como, por exemplo, o
“afinamento do sangue grosso’:

“Pra ganbar a folga no trabalho e para ajudar quem precisa”

(P1);

“Bu comecei porque uma vez en fui no médico e ele disse que
en deveria doar sangue porque eu tinha o sangue grosso. Entio,
me fag bem” (P12).

Por outro lado, aqueles que doam com interesses
humanitarios o fazem porque desejam ajudar ao proximo e
sabem da importancia deste ato. Portanto, ou esta ja era uma
caracterfstica intrinseca ou foi estimulada por outras fontes
como propagandas, amigos e/ou familiares:

“Eu sempre quis doar” (P4); “Sempre foi por minha iniciativa.
Uma vez en ouvi uma campanha na tv e, ai, resolvi comecar a

doar” (P13);

“A primeira vez que en doei foi por conselho das pessoas que ji

tinham doado” (P15).

Avaliagdo da organizagio do servigo e do atendi-mento

ao doador

Para parte significativa dos doadores entrevistados, o
atendimento prestado ao doador, de modo geral, ¢ bem
avaliado:

“Otimo! Comigo, nunca teve problema” (P1);

“Pra mim, sempre foi dtimo” (P4).

Opinides negativas relacionaram-se a recep¢io, pela falta
de espaco e conforto, demora decorrente da livte demanda

ou algum erro na ordem de atendimento:

“BEu acho que, na recepedo, das vezes, é um pouco demorado”

(P2).

Também houve desagrado em relacdo a sala de coleta,
devido, principalmente, a impericia ou acidentes na hora da
punciao venosa:

“Eu vim aqui e fiquei com o meu brago roxo” (P3).

Estratégias para a promogio da doagido de sangue

altruista

Para alguns dos doadores, ainda nao esta bem clara qual
seria a possivel participacdo do servico na estimulaciao da

doacdo voluntaria de sangue:

“Eu, na realidade, en ndo sei te dizer o que eles fazem pra
chamar novas pessoas para serem voluntdrias” (P0).

Entretanto, muitos dos doadores acreditam que a decisio
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de tornar-se um doador esta unicamente ligada a consciéncia
das pessoas:

“Eu acho que vai mesmo das pessoas se conscientizarem e
virem” (P2).

Na opinido dos entrevistados, o baixo numero de doadores
voluntarios de sangue se deve, principalmente, aos medos e
preconceitos ligados a doagdo - o medo de passar mal ou ser
contaminado com alguma enfermidade, a falta de
conhecimento e preparo da populagdo quanto ao processo
de doacdo e a cultura, que ndo desenvolve este tema
socialmente:

“Porque tem muita gente que tem medo” (P4);

“Vou doar sangue ¢ vou ser contaminada com isso ou com
aquilo” (P5);

“Bu acho que vai vindo da cultura” (P9).

Recomendaram que se eduque, informe e motive a
populacio para que mais sangue seja doado. Referiram que
os meios para incentivar as pessoas a doarem sangue sio as
divulgacoes faladas e escritas, na forma de folhetos, jornais e
campanhas na televisdo e radio:

“Tivesse folhetos na rua, pra incentivar as pessoas, né?” (P3);
) ) )

“Acho que devia fazer mais propaganda, divulgar mais na
t, no radio” (P11).

Os doadores entrevistados acreditavam ser importante
realizar um trabalho junto aos jovens, aqueles que procuram
o banco de sangue e a populacio em geral, transformando as
pessoas nio somente em doadores, mas também em
multiplicadores, incentivando nelas o sentimento de
solidariedade:

“Bu acho que mais é incentivar mais os jovens” (P4);

“falando com as pessoas, pras pessoas fazerem colaboragio e
ajudar as pessoas” (P15).

Outra sugestio dada é a de que o assunto deva ser
divulgado, aliando-o ao lado emocional e humano das
pessoas, demonstrando a importancia de cada um fazer o
que for possivel para ajudar, enquanto puder ou estiver apto
para isto:

“Eu penso que tem que divulgar mais e apelar pro lado
emocional das pessoas, da necessidade de ajudar os outros, (...)
enquanto eu puder, en vou ajudar” (P13).

Também foi destacada a necessidade do trabalho
educativo ser continuo, para que se possa estabelecer o habito
da doagao de sangue, evitando as campanhas emergenciais
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com suas doacoes situacionais:

“Eu acho que tem que ser continuo (...) tem alguém doente.
A, a pessoa chega na tua casa e pede pra tu doar sangne” (P14).

Ha muitas sugestoes quanto aos horirios e dias de coleta,
instalacGes, espaco e drea fisica, mas também ha sugestoes
que podem facilitar, através da lembranca, o retorno dos
doadores para novas doagdes como, por exemplo, um sistema
de aviso, convite ou convocacio.

Relagio profissional-usuario na fidelizagdo de

doadores assiduos

Para muitos dos doadores entrevistados, a atitude do
profissional, durante o atendimento ao doador, é fator que
exerce grande influéncia na sua decisio em retornar ao
servico para realizar novas doagdes voluntarias. Além disso,
o tratamento dispensado ao doador é quesito para a avaliagdo
do servico prestado:

“Com certeza, se for bem recepcionado, bem atendido, a gente
sempre volta” (P8);

“Influencia o bom atendimento” (P4).

Mencionaram que atitudes positivas com o doador siao
aquelas que expressam, dentre outras, calma, paciéncia,
carinho, atencdo, simpatia e bom humor. Além das atitudes
cordiais, consideraram primordiais as atitudes que demons-
trem educacdo e respeito. As atitudes positivas sao valoriza-
das porque criam um ambiente seguro e descontraido,
diminuindo a ansiedade e o medo diante da técnica da coleta
de sangue:

“Ser carinbosa, atenciosa com as pessoas” (PG);

“Tratar bem a pessoa” (P10); “A paciéncia também ajuda
bastante” (P14).

Referiram, ainda, que atitudes que denotem falta de
educacio, de atencdo, de bom humor e de simpatia podem
ser responsabilizadas por sentimentos de insatisfagdo e, com
isso, dificultar o retorno das pessoas ao setvico:

“As vezes, assim, nao atender as pessoas com educacao on nao
dar a atencdo que elas necessitam” (P8);
>

“Bom, en acho que tratar a pessoa, assim, de mau humor, né?”

(P10).
DISCUSSAO

Quanto a significacdo e o comportamento diante da
doagdo de sangue, a expressio de solidariedade e caridade
humanas pelos doadores deste estudo é compartilhado por
tantos outros doadores em todo o pafs, como tdo bem o
atestam os resultados de um outro estudo realizado no Brasil,
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no qual, para 23,1% dos entrevistados, doar sangue é um ato
bom/de amor/ato humanitario/caridade/solidariedade/
fazer o bem/boa acio?,

Da mesma forma, a possibilidade de salvar vidas como a
principal importancia da doa¢ido foi, também, encontrada
em um estudo que demonstra, “que o conhecimento
preponderante acerca da importancia da doacdo de sangue
habitual reside na garantia de salvar vidas”".

Assim, a doacdo esta ligada a solidariedade, que se faz
presente na possibilidade de ajuda ao préximo e de poder,
também, contar com a ajuda do outro, no futuro, criando
uma reciprocidade. Estas manifestacbes também sio
corroboradas pelas opinides de norte-americanos, cujos
sentimentos que acompanham o ato da doagdo de sangue
sdo, dentre outros, a compaixdo, a obrigacio moral, o
altruismo, a necessidade de aprovacdo social e a expectativa
de reciprocidade. Com isto, percebe-se que a reciprocidade
¢ um fator influente na decisio de tornar-se um doador!?.

A manifestacio da consciéncia da constante necessidade
de sangue ¢ da doacdo como um ato de desprendimento é
corroborada pela assertiva de que toda doacdo de sangue
deve ser altruista, voluntdria e ndo-gratificada direta ou
indiretamente, assim como o anonimato do doador deve ser
garantido. Portanto, esta percep¢do confirma que o sangue
“é um elemento precioso que depende de um ato de
desprendimento do doador”®?.

Até mesmo por ja estarem habituados ao procedimento,
para os doadores, a doagdao de sangue ¢ considerada um ato
simples, natural e com pouca dor. Corroborando esta
assertiva, do total de entrevistados de um estudo realizado
nacionalmente, 89,3% afirmaram que a doa¢io de sangue
nao afeta a saide do doadot!"”. Esta coincide com um estudo
realizado em Cuba, o qual revelou que a maior parte dos
entrevistados concordou que o sangue se repbe e que O
volume ¢ recuperado rapidamente, embora a qualidade (parte
celular) demore dias ou meses para se reconstituir®.

Os doadores entrevistados referiram sentimentos positi-
vos por poderem, a partir da sua doacdo, ajudar alguém
necessitado e, por isso mesmo, realizam doacGes de sangue
voluntarias e habituais. Poucos doadores reconhecem uma
satisfacdo moral ou espiritual, mas, se presentes, como se
pode constatar, sio mais freqiientes no grupo de volunta-
rios?.

O bem-estar é tdo presente nos doadores que a doacio,
dessa forma, ¢ considerada como um modo de ajudar a si
mesmo, tornando-se uma pessoa melhor, por estar sendo
solidario as necessidades alheias. Desse modo, “o papel do
altrufsmo nas sociedades modernas pode se fundir com as
politicas de bem-estar e a moralidade das vontades humanas,
principalmente, porque a difusdo da cultura da cidadania
cada vez mais se torna freqiente”9.

Com relagio aos motivos apontados para comegar e
continuar a doar sangue, resultados semelhantes aos
encontrados com a trealizaciao deste estudo, sio evidenciados
em uma pesquisa que apresenta as motivacdes apontadas
pata a primeira doacdo, dividindo-as em trés categorias:
voltadas para o outro, voltadas para si e influéncias externas.

Dentre as motivagoes voltadas para o outro e que represen-
tam 80% dos dados, encontram-se a solidariedade, necessi-
dade da familia e responsabilidade coletiva. A renovagao do
sangue ¢ o exemplo da motivacdo voltada para si e, dentro
das influéncias externas, encontram-se a solicitacio de
amigos ¢ familiares, campanhas nas emissoras de radio e
televisdo, campanhas escolares, campanhas nos bairros e
exemplos de pessoas publicas!.

Com respeito a avaliacdo da organizacao do servico e do
atendimento ao doador, a boa avaliagdo do servico por parte
dos doadores é confirmada por outro estudo realizado, em
que a maioria da popula¢do tem uma opinido positiva acerca
dos bancos de sangue, ainda que exista uma minoria, cuja
opinido seja desfavoravel’”. Da mesma forma, quando ha
opinides negativas, estas geralmente estdo relacionadas a
elementos desfavoraveis como o tempo que toma uma
doacio, a falta de capacitagao do pessoal para a venopuncio,
a desorganizacido do servico, o mau trato e limitacGes na
infra-estrutura e equipamentos disponiveis”.

No que tange as estratégias para a promogdo da doagio
de sangue altrufsta, muitos sio os elementos que atrapalham
o desenvolvimento da conscientizacdo das pessoas acerca
da doacio, principalmente aqueles ligados ao medo,
preconceitos, davidas e desinformacao. HEstas manifestacdes
sdo corroboradas pela assertiva de que a falta de tempo, a
desmotivagdo e o esquecimento, bem como a crenga na
possibilidade de contaminacio e o medo da agulha aparecem
como os maiores e principais dificultadores relacionados a
doaciao®,

A exposi¢ao do tema nos meios de comunicacio ainda é
limitada e inefetiva, necessitando de uma educacao
informativa, motivacional e conscientizadora. Para que isto
aconteca, mostra-se necessario “tratar temas como 0s
beneficios e riscos da doacio, desfazer os mitos e crencas e
informar sobre o processo, a necessidade de sangue, a
importancia da doagio e o uso do sangue coletado””.

Desta forma, os meios de comunicacio de massa
apresentam-se como grandes aliados na divulgacao da doagio
de sangue. Estas manifestacoes coincidem com as opiniGes
de 23,1% dos entrevistados de um estudo brasileiro!”, que
manifestaram que deveria haver campanhas para que mais
pessoas doassem sangue. Neste mesmo estudo, para 50,9%
dos entrevistados, a melhor forma de transmitir mensagens
sobre a doagio seria pela televisao e 30,4% dos entrevistados
consideram que as mensagens para incentivar a doa¢io de
sangue deveriam ser divulgadas através de fo/ders, folhetos,
panfletos e cartazes"”.

Desse modo, divulgar constantemente o assunto ¢ uma
boa estratégia, pois, assim como muitos responderam aos
chamados e campanhas, outros também podem vir a fazé-lo,
além de reforcar ou relembrar aqueles que ja doaram para
que facam novas doaces. Em outras palavras, agradaria ouvir
ou ver mensagens mais frequentes sobre a doa¢do para
estarem mais e melhor informados e educados, motivados e
conscientizados, pois consideram que elas incitam a
solidariedade, ajudam a reduzir o medo, dirimir davidas e
ganhar mais confianca e seguranca, além de estimular habitos
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saudaveis de vida e cuidado nas condutas de risco®.

Ganha destaque o trabalho com os jovens, pois, neste
contexto, a juventude pode ser um fator preponderante na
conquista de doadores de sangue voluntatios e fidelizados,
haja vista a grande maioria dos jovens ainda nao estar imbuida
das idéias pré-estabelecidas presentes na sociedade brasileira,
acerca da doacdo de sangue e, por conseguinte, estar mais
receptiva as acoes educativas propiciadas™.

Além disso, uma estratégia ¢ a divulgacio aliada ao lado
emocional e humanitirio das pessoas. Em outras palavras,
para convencer uma pessoa para que doe sangue, precisa-se
fazer mencao a utilidade dessa acio como salvadora de vidas
e que ¢ uma responsabilidade comunitaria, além de sensibi-
lizar, através de testemunho de experiéncias, e transmitir
que a hemoterapia nio é mais um negécio ou comércio®.

O trabalho educativo continuo aparece como um meio
para o estabelecimento do hédbito da doac¢do. Desse modo,
os esforcos que se realizam devem apontar para além de
atender as necessidades imediatas de sangue e de seus
componentes, numa comunidade ¢ em um dado momento,
pois o objetivo dos bancos de sangue nio ¢ somente
incorporar doadores voluntarios, mas ganhar a doac¢ido
repetida, ja que o sangue ¢ mais seguro, quando proveniente
de pessoas melhor informadas e que tenham sido submetidas
a provas periodicas de laboratorio®”.

Na conquista de doadores de repeticio, deve-se valer de
instrumentos que facilitem o retorno do doador, como no
caso de um sistema de aviso/convocacdo. Portanto, além de
ministrar informacdo suficiente a populacio, deve-se solicitar
explicitamente a doag¢io, podendo-se utilizar a execucdo de
programas de recrutamento telefénico, o envio de
correspondéncia ou a realizagio de eventos especiais!?.

No tocante a relagio profissional-usuario na fidelizacao de
doadores assiduos, o bom atendimento contribui para o
retorno do doador e faz parte dos quesitos de avaliacdo do
servico. Os doadores desejam receber atendimento atencioso
e respeitoso bem como sentir que sio valorizados pela
contribuicdo que fazem através da doacdo do seu sangue.
Assim, pode-se perceber que os doadores desejam e precisam
ser acolhidos em suas necessidades de carinho, de valotizacao,
de reconhecimento e informagao pela equipe que os atendem.
Portanto, a satisfacdo do doador deve ser uma preocupagio
constante de quem presta o servigo e interage com ele, por ser
este um fator determinante para ganhar a fidelidade das pessoas
como doadores voluntirios de sangue”.

Desse modo, em relagio ao acolhimento, é interessante
notar que os sentidos atribuidos as palavras nio se
correlacionam diretamente as questdes de saude, mas podem-
se identificar alguns de seus significados como: “atencio,
consideracdo, abrigo, receber, atender, dar crédito a, dar
ouvidos a, admitir, aceitar, tomar em consideracdo, oferecer
refugio, protecdo ou conforto fisico, ter ou receber alguém
junto a si”, ou seja, atributos de atencdo integral a sadde,
enfim, atributos da integralidade do cuidado™.

Para os doadores, ¢ importante o estabelecimento de um
ambiente seguro contribuindo para a diminuicio do medo e
ansiedade presentes no momento da doacio. Deste modo, no
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atendimento ao doador, deve-se recebé-lo com simpatia e
cordialidade, tratando-o pelo nome completo, dando-lhe
atencdo e assisténcia constante, de maneira que ele se sinta
bem e queira retornar ao servico, tornando-se um doador de
sangue habitual. Portanto, é importante que sejam dadas
informacoes suficientes ¢ necessirias sobre todos os
procedimentos a serem adotados, visando a diminuir a
ansiedade, o nervosismo e o medo®,

Em relacdo a insatisfacdo, poucos sio os doadores que
fazem reclamagdes. Numa pesquisa realizada no Brasil,
apenas 5,7% dos entrevistados disseram que ficaram
insatisfeitos na ultima doacdo de sangue. O motivo

predominante foi o mau atendimento”.

Diante disto, para a
conquista de uma clientela fiel, deve-se evitar o “boca a boca”
negativo.

Nesta mesma pesquisa, foi possivel identificar que, dos
clientes insatisfeitos, apenas 4,0% reclamam. Os demais
(96,0%) ficam calados, porém, trocam de produto ou de
servico e, ainda, fardo o “boca a boca” negativo, passando
uma visdo negativa do servico para outros possiveis

(19 Portanto, na maioria das vezes, o cliente nio

clientes
reclama, pois acredita que nio vale a pena o tempo ou o
problema. Além disso, ndo sabem como registrar a queixa e
acreditam que seria inatil porque as pessoas da empresa niao
se importam com eles ou com suas reclamacoes®.

Desse modo, para atender a esta populagdo, os profissionais
precisam utilizar habilidades interpessoais, sendo importante
ouvir duvidas e queixas, enfatizar a cidadania refletida no ato
da doagdo, desculpar os medos e responsabilizar-se pela acio
de formar e informar doadores conscientes e participativos®.
Portanto, mostra-se necessario implementar programas
eficientes de educacio continuada para instruir as pessoas
sobre temas relacionados com a seguranca do sangue e seus
componentes, incluidas as diferentes etapas do processo de
doacao. Adicionalmente, deve-se insistir na necessidade de
capacitar todo o pessoal que interage com os doadores, acerca
do atendimento ao publico. E preciso melhorar a atengio e o
trato brindados ao doador ™.

CONCLUSOES

As informacdes sobre a opinido e sentimentos dos
doadores sio importantes para a organizacdo e administracdo
dos servicos, pois propiciam o conhecimento dos atributos
considerados por eles. Estas informacoes podem servir de
base para a elaboragio de um projeto que tenha por objetivo
educar, mobilizar, captar e fidelizar um publico crescente,
quanto a importancia da doa¢do voluntaria e periédica de
sangue, levando-o a participar ativamente do processo de
doacdo de sangue, de forma consciente e responsavel. O
acolhimento, com vistas a escuta ¢ identificacio de necessi-
dades, possibilita o compartilhamento de informacSes sobre
o usudrio e a identificacdo de aspectos que possam estar
interferindo no processo de vinculacio/fidelizacio dos
doadores, viabilizando o acompanhamento e avaliacio da
atencio prestada.

A partir dos dados obtidos, percebe-se que ¢ indispensavel
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o desenvolvimento de uma comunicagao social eficaz, que
contemple a informagio e a educacio, visando reduzir os
medos, tabus e falsas idéias que podem estar desmotivando
muitas pessoas a tornarem-se doadoras de sangue. Para tanto,
deve-se elaborar ou produzir meios, materiais, mensagens
que tenham como fungdo nio apenas informar e desmistificar
os efeitos da doagdo, mas, também, despertar a generosidade
e solidariedade e educar quanto a necessidade de doadores
saudaveis, principios basicos da doa¢do de sangue voluntaria.

Assim, deve-se explorar tanto os sentimentos dos que
doam como daqueles que ainda nao doam para que percebam
que a doacio de sangue se faz de pessoas para pessoas e que,
portanto, a responsabilidade pelo abastecimento deste
produto ¢ de cunho social. Também ¢ relevante o estabeleci-
mento de espacos de comunicacdo com os doadores e a
comunidade e com empresas ¢ institui¢cbes que apdiam a
doagiao, dando participagdo como gestores e identificando
de forma permanente as motivacoes para nio doar e seu
impacto, bem como estabelecer e manter boas relagdes com
os meios de comunica¢io e publicidade para difundir a
cultura da doacio voluntaria, de forma clara, correta ¢ de
maneira entusiasta, a todos os segmentos sociais.

Por outro lado, o servigo precisa desenvolver uma filosofia
de atendimento aos doadores apoiada na humanizacio das
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