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Resumo

XAVIER, Luiz Paulo Dionisio. Dora: assistente virtual de doacao de sangue. 2024. TCC,
Faculdade de Arquitetura e Urbanismo da Universidade de Sao Paulo, Sdo Paulo, 2024.

Este trabalho de conclusao de curso tem como objetivo desenvolver um chatbot para
fidelizacdo e engajamento de doadores de sangue. Reconhecendo a importancia da
doacado continua para a manutencao dos estoques em hemocentros, o projeto propoe
uma solucao digital inovadora que utiliza estratégias de design centrado no usudrio e
comunicacao eficaz para aumentar a frequéncia e a retencao dos doadores. O chatbot,
denominado "Dora", oferece uma experiéncia personalizada e humanizada, utilizando
narrativas inspiradoras, lembretes de doacdo e um sistema de agendamento
simplificado, além de incorporar elementos de gamificacio para motivar e
recompensar os doadores.
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Introducao

Atualmente no Brasil, 1,45% da populacao é doadora de sangue, um indice menor que o
ideal, de acordo com a Organizacdo Mundial de Satde (OMS) esse nimero deveria
estar entre 3 e 5% da populacio. E sabido que existe uma grande demanda de
hemoderivados e que ela deve aumentar cada vez mais, seja pelo alto rigor dos
processos de coleta ou pelo aumento de transfusoes.

Por conta desse cenario, os bancos de sangue enfrentam dificuldades em manter seus
estoques, principalmente para casos de sangues raros. Isso obriga que as autoridades
de saude publica busquem formas de captar, engajar e mapear novos doadores. A mais
conhecida sdo as campanhas de sangue que acontecem o ano inteiro, mas que sao
intensificadas durante o periodo de férias (julho, dezembro e janeiro), pois sdo os
piores momentos para os bancos de sangue.

O ato de doacao de sangue deve ser voluntario e nao pode ser oferecido nenhum tipo
de recompensa em troca dessa acio (SAUDE, [s.d.]). Por isso é importante
compreender os diversos motivos que condicionam a tomada de decisdo do doador,
sem deixar de lado o principal publico que precisamos engajar: o ndo é doador.

Mediante esses dados, o presente Trabalho de Conclusao de Curso investigou sobre as
guestdes que tangem o processo de doacao de sangue, como: o panorama atual do
Brasil, a captacao de doadores e os motivadores desses doadores e os ndo doadores.
Além de buscar o desenvolvimento de uma possivel solucao para melhorar o
engajamento e fidelizacao de novos doadores.

O trabalho foi desenvolvido utilizando a metodologia de Design, aprofundando na
criacao e desenvolvimento de historias que pudessem ajudar a criar conexdes entre os
doadores e a causa. Para o desenho final do chatbot, foi utilizado ferramentas de
prototipacao digital e programas de edicao de imagem.



Objetivos

Por meio do presente trabalho se busca o desenvolvimento de um protétipo de chatbot,
gue promova a fidelizacao e o engajamento de novos doadores de sangue, utilizando
estratégias de comunicacao eficazes e personalizadas, a fim de aumentar a frequéncia
de doacdes e melhorar a retencao de doadores.

Mais especificamente, os objetivos contemplam:

Identificar os perfis dos doadores e seus motivadores para a doacao de sangue;
Desenvolver narrativas inspiradoras que ajudem a estabelecer uma conexao
emocional com os doadores, incentivando-os a continuar doando;

e Oferecer um suporte informativo para os doadores e ndo doadores, ou seja, ter
uma fonte segura para tirar duvidas;

e Criar umsistema de agendamento eficiente e facil de usar, integrado ao chatbot,
permitindo que os doadores marquem suas doacoes de forma rapida e
conveniente;

e Elaborar um modelo de negdcio que possa se auto sustentar junto de parcerias
publicas e privadas.



Metodologia

Para este trabalho de conclusdo de curso que visa entender os desafios do
engajamento de doadores voluntarios de sangue utilizou-se a metodologia do Design,
cuja representacao do Duplo Diamante (figura 1) proposta pelo British Design Council
em 2004 expressa as diferentes fases do processo de desenvolvimento do projeto.

A partir de um desafio, parte-se para a exploracdo do problema e imersao,
caracterizado pelo acimulo de informacées que sdo confrontados entre si (processo
divergente), seguido por uma fase analitica e sintética de definicdes, em que sdo
identificados os requisitos para o enfrentamento do desafio. E numa segunda parte do
presente trabalho, parte-se novamente para outra fase caracterizada pela geracao de
varias alternativas, seguidas de testes e verificacdes (processo divergente), com a
selecao das mais promissoras, seguido de seu detalhamento, validacao para a sua
posterior implementacao (processo convergente).

TCC1 TCC2

Descoberta Desenvolvimento Entrega

SOLUCAO

REENQUADRAMENTO
DO PROBLEMA

DESAFIO | PROBLEMA

Entrega
Validacdo com usuarios
Refinamento

Imersao no Problema Ideacao
Andlise de dados Geracao de ideias
Personas Criacao de histérias
Mapa de experiéncia Criagdo dos protétipos

Imerséo no Problema
Pesquisa bibliografica
Autoetnografia
Pesquisa com usudrios

Figura 1 | Modelo do Duplo Diamante. Fonte: NN/g Nielsen Norman Group, 2020

Essas etapas divergentes e convergentes, recebem o nome de descoberta, definicao,
desenvolvimento e entrega (DESIGN COUNCIL, 2020).

Na etapa de descoberta, foram utilizadas ferramentas de pesquisa bibliografica para
entender qual a situacao atual do Brasil e os principais pontos levantados por
especialistas na area. Também foi utilizada a autoetnografia com a finalidade de
entender na pele todo o processo que o usudrio enfrenta ao se disponibilizar para doar
sangue. Além de uma pesquisa quantitativa com pessoas doadoras e ndo doadoras, que
foi feita através de um Google forms.


https://www.nngroup.com/

Ja naetapa de definicdo, foram analisados os dados obtidos a partir da pesquisa
bibliografica, a autoetnografia, a entrevista com especialistas e a pesquisa quantitativa.
Depois dessa andlise parti para a elaboracdo das personas, definicdo de problemas e a
construcao das oportunidades através da ferramenta de "Como Nés Podemos”, que por
fim culminou na lista de pré-requisitos para a solucao.

Com alista de pré-requisitos definida e as duas primeiras etapas do primeiro diamante
concluidas, dei inicio ao segundo diamante e suas duas ultimas etapas:
Desenvolvimento e Entrega.

Na etapa de desenvolvimento, foi feito um levantamento (benchmarking) de como
outros paises exploraram para solucionar o problema da fidelizacdo dos doadores de
sangue. Em seguida, comecei a explorar solucdes que poderiam ser interessantes para
aresolucao do problema, que posteriormente passaram pela validacao da especialista
na area e culminando numa solucao promissora e vidvel para o projeto. Com o caminho
definido, iniciei o desenho do fluxograma para a solucdo e posteriormente no blueprint,
a fim de entender como as camadas de interacao poderiam ser abordadas e utilizadas
para a solucao. Tendo os fluxos definidos e as camadas da solucdo mapeadas, iniciei o
processo de desenvolvimento de histdrias, que no final foram aplicadas nos primeiros
protdtipos e por fim validadas com alguns usudrios.

Com afinalizacao da etapa de desenvolvimento, iniciei a etapa final: entrega. Nesta
etapa, trabalhei no refinamento das histdrias a partir dos feedbacks dos usuarios na
etapa anterior. Também foi o momento da criacdo da identidade visual e o processo de
humanizacao da Dora. Criando um personagem caracterizado e definindo quais seriam
as suas principais funcionalidades. Além de definir qual o modelo de negdcio poderia
ajudar aviabilizar aimplementacado da Dora.



Pesquisa bibliografica

Como a fidelizacao e engajamento afetam a doacao de
sangue

A fidelizacdo de doadores de sangue refere-se a construcao de um relacionamento
duradouro e significativo entre os doadores e as instituicdes responsaveis pela coleta e
distribuicdo de sangue. De acordo com Reichheld e Sasser (1990), a fidelizacdo implica
em criar uma conexao emocional e uma experiéncia satisfatoéria para os doadores,
incentivando-os a continuar doando ao longo do tempo. Para alcancar a fidelizacdo dos
doadores de sangue. (Reichheld, 2003; Glynn et al., 2003).

Ja o engajamento dos doadores de sangue envolve a participacao ativae o
comprometimento profundo dos individuos com a causa da doacao. Isso vai além de
simplesmente comparecer a uma sessao de doacao, envolvendo a promocao ativada
doacao entre amigos, familiares e colegas, bem como a participacao em eventos de
conscientizacdo e arrecadacio de fundos (Bednall et al., 2013; Anani et al., 2017). O
engajamento dos doadores de sangue é crucial para aumentar a conscientizacao sobre
aimportancia da doacao, superar mitos e barreiras relacionadas e garantir um
suprimento continuo de sangue para pacientes em necessidade.

E importante destacar que fidelizacdo e engajamento esto intrinsecamente
relacionados e se reforcam mutuamente na doacao de sangue. Doadores fiéis tendem a
ser mais engajados, promovendo ativamente a doacao entre suas redes sociais e
participando de eventos e iniciativas de sensibilizacdo (Bednall et al., 2013; Anani et al.,
2017). Por outro lado, estratégias eficazes de engajamento, como programas de
incentivo a indicacdo e eventos comunitarios, podem fortalecer os lacos de fidelidade
entre os doadores e as organizacoes responsaveis pela coleta de sangue (Glynn et al.,
2003; Anani et al., 2017).

Em conclusao, fidelizacdo e engajamento desempenham papéis fundamentais na
promocao e sustentabilidade da doacdo de sangue. Ao cultivar relacionamentos
significativos e promover a participacao ativa dos doadores, as organizacdes podem
garantir um suprimento continuo e confidvel de sangue, salvando vidas e melhorando a
saude publica.
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Panorama de hoje: doacoes em numeros

O sangue é um recurso vital de saide que afeta fortemente a eficaciae a
sustentabilidade de cada sistema nacional de saude e a capacidade do sistema de
alcancar o objetivo de cobertura universal de satde (Organizacdo Mundial de Saude,
2017). Infelizmente, o sangue é um recurso limitado e ndo pode ser reproduzido.
Atualmente, aproximadamente 1.45% da populacio brasileira (= 3,2 milhées de
pessoas) é doadora de sangue (ANVISA, 2022), mas segundo a OMS o indice ideal
deveria ser entre 3% a 5%. Sendo o SUS a principal forma de coleta de doacdes com
84,81%. Esses sao numero que podem ter sido afetados pela pandemia do COVID-19,
pois esses dados sao referentes ao ano de 2020, mas nao se mostram tao longe de anos
anteriores, como por exemplo 2016 que foi recorde em numero de doadores e que
representou 1.9% (= 3,8 milhdes de pessoas), o que mostra que mesmo num cenario
sem pandemia ainda estdvamos abaixo do recomendado pela OMS.

De acordo com os dados do ultimo boletim da ANVISA entendemos que estamos
caminhando para um cendrio promissor com relacao a qualidade do sangue doado no
ano de 2020, pois mesmo com a baixa adesao de doadores ao olharmos os motivadores
dos doadores, podemos destacar que desses 3,2 milhoes 66,43% foram doacoes
espontaneas (pessoas motivadas para manter o estoque de sangue do servico de
hemoterapia, decorrente de um ato de altruismo, sem identificacdo do nome do
possivel receptor) sobrepondo as doacoes de reposicao (individuo que doa para
atender a necessidade de um paciente, amigo ou familiar) e de acordo com a OMS esse
esse tipo de doacao é a mais segura e sustentavel para o sistema de doacao.

Distribuicdo percentual e absoluta dos candidatos a doacao
de sangue no Brasil em 2020, por motivos da doacio.

Reposicao (32,88%) —
1.296.043

L Espontaneo (66,43%)
2.618.482

Figura 2| Fonte: ANVISA, 2022

Distribuicao percentual e absoluta dos candidatos a doacao
de sangue no Brasil em 2020, por periodicidade da doacao.

r 1% Vez (36,08%)

Repeticio (43,64%) — 1.439.097

1.740.671

L Esporadico (20,29%)
809.342

Figura 3 | Fonte: ANVISA, 2022
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Mas quando focamos na periodicidade das doacdes o cendrio é ainda mais desafiador,
pois s6 43,64% das doacoes sdo por repeticio (2 ou mais doacoes no periodo de 12
meses) e os outros 36,08% e 20,29% sao doadores de primeira vez (aquele individuo
que doa pela primeira vez naquele servico de hemoterapia) e doadores esporadicos
(doador que repete a doacao apds intervalo superior a 12 meses da Ultima doacao)
respectivamente. O desafio estd em como incentivar e fidelizar, e o mais importante
atrair, doadores tendo em conta que a demanda por sangue e seus derivados vem
crescendo cada vez mais (G1, 2022), seja por implementacdo de pardmetros mais
rigorosos com a finalidade de garantir a seguranca e qualidade do sangue ou pela alta
na demanda de transfusoes.

Fluxo do sangue: do doador até o paciente

O sangue é um tecido que pode ser coletado e separado em componentes que sao
utilizados para produzir produtos hemoterapicos os quais podem ser preservados e
utilizados em momentos oportunos. E € a partir das doacdes de sangue voluntarias que
os hemocentros fornecem para os servicos de sangue e industria para que sejam
processados e destinados a populacio (usuarios), formando o ciclo do sangue (figura 4)
(FLAUSINO et al., 2015).

Doagao ( \ Transfusdo

Fatores de coagulagao
Hemocomponetes
|
Sangue total Pqts [Hm] Leucocts. Plasma

Figura 4 | Fonte: FLAUSINO et al., 2015

Porém, para que os objetivos sejam atingidos, os hemocentros devem seguir rigidas
normas de seguranca nacionais e internacionais. O alto rigor dessas normas tem como
objetivo garantir a seguranca e protecao do doador e do paciente que vai receber essa
doacao. Esse sistema de doacao respeita uma sequéncia de operacoes, sendo elas:
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captacao e conscientizacdo de doadores, triagem clinica, triagem hematolégica,
coleta de sangue, fracionamento e distribuicao (figura 5).

Captacdo <—.<— Transfusdo

Triagem clinica Selecdo pré transfusional <—

Selegao Processamento
Doador
Traigem hemat. Armazenamento
Coleta sangue —»  Preparo hemo-comp. —» Controle —> Rotulagem
Sangue total ~<—— Imuno. -] Fornecimento
Leucdcitos - Sorol. - — Indust. —
Hemécias -~ Bact. - — Hemoc. —H
Servico
Sangue
Plaguetas - —» Hospit. —
Plasma -~

Figura 5 | Fonte: FLAUSINO et al., 2015

Captacao de doadores: sdo as tradicionais campanhas que tem como objetivo orientar,
sensibilizar e convidar o publico para doar sangue. Esta € uma etapa de grande
importancia, tendo em vista que a doacao é voluntaria e que sem as pessoas nao é
possivel manter os bancos de sangue e nem completar o ciclo do sangue.

Selecao de doadores: esta operacao tem como objetivo a protecao dos doadores e dos
receptores da transfusao, por isso é realizada a sua triagem clinica e hematoldgica, de
modo a identificar se o individuo esta apto ou ndo para a doacao.

Coleta de sangue ou de componentes: nesta etapa é feita a retirada do sangue do
doador que é considerado apto. Pode ser feita a coleta total do sangue ou um dos
hemocomponentes que segue o procedimento conhecido como aférese.

Processamento: esta etapa corresponde a todas as operacoes realizadas apds a coleta
e antes da selecao pré-transfusional. Essas operacdes tém como objetivo o preparo de
hemocomponentes, controle do sangue, rotulagem e armazenamento.

Preparo de hemocomponentes: nessa etapa o objetivo é multiplicar o valor de uma
doacao a partir do preparo de varias unidades hemoterapicas.
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Controle: etapa onde as amostras doadas sao testadas, a fim de garantir que ndo serao
usadas coletas que possam apresentar alguma dos seguintes caracteristicas: a)
imuno-hematoldgicas - visa a classificar os antigenos ABO e RH, pesquisa os
anticorpos regulares e irregulares; b) sorolégicas -vetores de sifilis, hepatites Be C,
HTLV, HIV e doenca de Chagas;c) bacterioldgicas - assegurar a esterilidade dos
produtos hemoterapicos. Além de outros controles realizados obrigatérios, mas
eventualmente realizados, e que sdo os controles bioquimico e parasitoldgico.

Rotulagem: identificacdo das caracteristicas das unidades sanguineas e seus
componentes.

Armazenamento: aqui é onde as unidades de sangue e hemocomponentes sao
mantidas em condicoes adequadas a preservacao das caracteristicas especificas de
seus elementos. Cada tipo de hemocomponente possui um direcionamento de
armazenamento diferente, podendo diferenciar temperaturas e até periodo de
validade.

Selecao pré-transfusional: aqui é onde sao testadas as amostras de sangue do
receptor com as unidades de sangue ou hemocomponentes disponiveis nos bancos de
sangue, a fim de determinar se elas sdo compativeis entre si.

Transfusao: feita por um profissional da satde habilitado, essa etapa é a aplicacdo da
unidade de sangue e de hemocomponentes, por via endovenosa no receptor.

Fornecimento: essa é a etapa de transferéncia de uma unidade de sangue e
hemocomponentes para a responsabilidade de outro servico de sangue ou industria.

Centros de transfusao de sangue ou bancos de sangue: sdo centros que realizam
algumas das etapas anteriores: a) a captacdo de doadores, sua selecdo e a coleta de
sangue; b) o processamento e a preparacdo de componentes; c) o armazenamento; d)
selecdo pré-transfusional e, em alguns deles; e) a aplicacao dos produtos
hemoterdpicos através da transfusao. Esses lugares podem ser governamentais,
privados ou independentes e geralmente fornecem seus produtos a terceiros. A
depender do tamanho e complexidade do hemocentro, alguns ainda realizam pesquisa
cientifica e aindustrializacdo de derivados do sangue. Também podem dispor de postos
de coleta, fixos ou mdveis, para facilitar a operacao de coleta de sangue.

Servicos de transfusao de sangue: geralmente sio servicos hospitalares que
armazenam sangue e hemocomponentes. Muitas vezes esses servicos nao fazem a
coleta e o processamento, por isso recebem os produtos hemoterapicos de um centro
ou banco de sangue ao qual estao ligados por dependéncia ou por convénio para a
prestacdo de servicos. Entretanto, alguns servicos de transfusao de sangue
hospitalares podem colher sangue e os processa-lo, executando assim atividades de um
banco de sangue. (SAUDE, [s.d.])
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Esse grande processo se faz necessario para assegurar a salde de todos envolvidos no
processo de doacdo, mas por muitas vezes ndo é percebido pelos doadores, o que faz
com que geralmente eles foquem em alguns riscos (por exemplo, medo de agulhas,
medo de sangue, etc.) ou inconvenientes (por exemplo, falta de tempo, longas
distancias para chegar aos centros de transfusao, etc.). Esses riscos e inconvenientes
diminuem a vontade dos doadores de doar a outras pessoas (geralmente estranhos)
algo valioso para sua prépria satde, ou seja, sangue (MELIAN-ALZOLA;
MARTIN-SANTANA, 2019). Tendo esse processo em mente, cabe entender como
podemos transparecer mais confianca no processo de doacado e com isso fortalecer e
fidelizar as relacdes dos doadores com os bancos de sangue.

Como funciona a captacao de doadores

No Brasil, assim como muitos lugares do mundo, a doacao de sangue deve ser
voluntaria, an6nima e altruista, ndao tendo nenhuma forma direta ou indireta de
remuneracdo ou beneficio ao doador decorrente do ato de doar (SAUDE, [s.d.]) e por
esse motivo a captacao desses doadores de sangue € uma atividade voltada ao
desenvolvimento de programas que visem a conscientizacao da importancia da doacao
através de razoes humanitarias, em claro exercicio de cidadania, responsabilidade
social e/ou solidariedade plena (SAUDE, [s.d.]). Tendo em vista esses direcionamentos
do préprio Ministério da Saude, os centros de doacao de sangue buscam de diferentes
formas captar esses doadores e durante a pesquisa encontrei algumas formas
distintas: campanhas de reconhecimento e valorizacao do doador, captacao ativa de
doadores e campanhas de parceria.

Campanhas de reconhecimento e valorizacao do doador

Durante a minha visita ao banco de sangue da Pré-sangue no Hospital das Clinicas (HC)
encontrei alguns panfletos (figura 6) que traziam uma mensagem forte de valorizacdo
do doador, uma proposta diferente que combate a questao do sentimento da auséncia
de valorizacdo social do doador, o que ocorre somente pelo grupo social beneficiado
pela doacdo, os amigos e o familiares que a requisitaram e que faz com que o
doador tenda a se distanciar do processo, ndo desenvolvendo uma consciénciae
um comportamento comprometido com causas sociais (PEREIRA et al., 2016).
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QUEM DA 0 SANGUE
MERECE SER

“CO-

1STO NAD € APENAS UM CURATIVO.

£ UMA CONDECORAGLD. ELA PROVA
———— QUE VOCE TEM SANGUE NOBRE. PORQUE

SANGUE NOBRE MESMO € AQUELE QUE ACOMPANHA
k— UM CORACAC NOBRE. E € ELE QUE FAZ VOCE IR ALEM

0 SEU MELHOR NAO POR S| PROPRID,

L AR
MASROR QUEM PRECISA. AGORA £ SUA HORA
DEPY QUE MERECE.

SAIBA ONDE
vOCE POCEDOAR:

PROSANGUESP.GOVER 4

TR,

N PRO@SANGUE

Figura 6 | Fonte: Fundacao Pro-Sangue

Nessa campanha também é possivel notar a presenca de figuras socialmente
conhecidas, como Adriane Galisteu, Lucas Moura e outros (figuras 7,8 € 9). O uso
dessas figuras é uma forma de prova social que tem como finalidade influenciar e
engajar pessoas de forma voluntdria em prol de um bem social, que nesse caso é a
doacdo. (Kotler P,Lee N. 2011). Além de trazer os requisitos para de saide para
realizar a doacao, a explicacdo de cada etapa da coleta e uma mensagem de
conscientizacao de que a doacao de sangue ndo é um exame de sangue e que a
honestidade é extremamente importante para esse processo, pois ocultar alguma
informacao pode sim trazer maleficios para o paciente que for receber o sangue no
futuro.
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HONESTIDADE TAMBEM SALVAVIDAS . . .
rnecer todos as [nformagdes e respostas. Aléem de
‘de doag8o mals seguro para vocé, também

dos paclentes que VG0 receber seu songue:.

Seja sincero ao fo
delxar o processo
garante 0 5€QUIANGa

- IMPORTANTE *
Voce pode transmitir uma doenca Infecclosa por melo do seu songue, MesMO
e exames com resultados negativos. Isso porque, ap6s uma pessoa ter sido
exposta o um virus, pode demorar alguns dios até que seja detectado no exame.
Tees tambeém vale para o virus da AIDS, o HIV. Por Isso, nBo doe sangue se vocé
considera que existe o rlsco de ter HIV ou se o seu objetivo é fazer um teste ¢
para HIV, hepatite ou outra Infecgdo. Nessos situagoes, n6s informaremos o local
correto para realizar o teste. . . . - e SR

- PROCESSO DE DOAGAO
@ PARA SABER SE VOCE PODE DOAR, NOS VAMOS:
© Reolizor um teste de anemla em uma pequena omostra do seu sangue.
_ ® Avallar sua pressdo arterlal, temperatura e pulso. e
_ ® Perguator sobre sua sagde, Viogens e medicamentos que vocé

usou recentemente ou esté usando. 15
o gooéirczedrgucnh(g;eps?rscmslgboe‘r} i‘e‘\\;.ece pode estar com hepatite,
N ) SEVOCEPI‘JDE’RD‘OA’R:: = it A SR et Sl
g%;?sr;\géh%%.lnml do doagdo, uma limpeza no seu brago com uma solucdo
L. gg:;irgos uma agulha estéril, de uso Unico e descartével, para coletar seu

Importante: Ndo existe nenhum
Importante: o risco de voce contrair alguma doenga

@ 0 QUE ACONTECE COM SEU SANGUE DEPOIS DA DOAGAO:
pora hepatite B, hepatite C, HIV, HTLV, Chagas
desses testes apresentar resultado alterado, o

00 £raNsfUSGo e voca receberd uma
dindo seu comparecimento na

0 ficard bloqueada até

Figura 7 | Fonte: Fundacio Pro-Sangue Figura 8 | Fonte: Fundacio Pro-Sangue

- ALGUNS IMPEDIMENTOS TEMPORARIOS *

. REQUISITOS BASICOS PARA DOAGAO DE SANGUE -

o Resfriado: aguardar 7.dias ap: i dos sintomas.

" Estarem boas condicdes de satde.

© e Terentre 1669 anos. * Gravidez o:u stpjelté do: m:esrrjo, e
_ Desde que aprimeira doagdo tenha sido feita até 60 anos. i . . e Parto:aguordar 90 dias apés parto normal e 180 dias apos .
- Menores de 18 anos, verificar no site os documentos [[REE——E cosarlana S .
_necessérios e formularios de autorizacdo. H ~

Amamentagdo: aguardar até a crianga completar 12 meses
“ e Pésar no minimo S0K9. BN o [dadet gt e e S

Ingestéo de bebidas alcoslicas: o'gudrd(ir 12 horas.

Estac descansado: ter.dormido pelo menos 6 horas nas. G
Tatuagem; maquiagem definitiva e micropigmentagao -
(sobrancelhas, lbios, ete. ).aguardar 12 meses; se houver .
condigdo de avaliagdo da seguranga do procedimento realizado,
o prozo éde 6 meses.

star alir do: evi
ras que antecedem & doacdo.

Doengas sexualmente transmissiveis: agendar. 12 meses

esentar documento original ;:om foto emit .

eira o ldentic!uqe,C_ de Hal G0 ] ap6s situagdo de risco aumentado.

artdo de Identidade de Profissional Liberal, =~ =~ %

 Trabalho ou Previdéncia Social). - 3 ; ® Maléria: aguardar 12 mese's apds visita a estados de alta

Ak o R - - . = . 5 . - - - prevaléncia da doenga (Acre, Amapd, Amazonas, Rondonia,
05§ ?l'ﬁ‘E AS DOAG 6es - - - i Roraima, Maranhdo, Mato Grosso, Paré e Tacantins). -
aﬁ}"i‘_
4 doagesnos Oltimos 12 meses). . . . A GUNSITMPEDIMENTOS DEFINITIVOS

* Hepatite ap6s 05 11 anos de idade. i
ADORES, A FUNDAGAO PRO-SANGUE - * * Evidencia clinica ou laboratorial das seguintes doengas -

tiﬂggilgméi D§A< - . . tronsmissiveis pelo sangues ites B e C, AIDS (virus HIV),

I AN . . . doencas associadas aos virus HTLV 3

0 EUROPEU DE G cladas ¢ irus I Ielle doenga de Chagos.

. OUTROS IMPEDIMENTOS PODERAO SER IDENTIFICADOS
_DURANTE A ENTREVISTA DE TRIAGEM, NO DIA DA DOAGAO.

Figura 9 | Fonte: Fundac&o Pro-Sangue
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Captacao ativas de doadores

Jadurante a visita ao Banco de Sangue da Associacao Beneficente de Coleta de Sangue
(COLSAN) no Hospital do Servidor Publico Municipal (HSPM) e a entrevistacom a
Sueli, biomédica chefe do banco de Sangue, percebi uma estratégia diferente e com um
carater mais informativo, diferente da campanha da Pro-Sangue que também traziam a
prova social de outros doadores, com informacdes basicas sobre requisitos minimos
para doar, os testes realizados na triagem sanguinea (doenca falciforme, Hepatites B e
C, HIV, sifilis e doenca de chagas), o que o doador deve saber para doar, tempo entre
uma coleta e até informacdes sobre o que a pessoa nao pode fazer para deve fazer
(figura 10).

Figura 10 | Fonte: COLSAN

Mas o que mais chamou atencao foi que durante a entrevista a Sueli comentou que a
forma que eles encontraram de manter os estoques do banco de sangue sao as
campanhas ativas que consiste em ligar para os familiares dos pacientes e convoca-los,
guando possivel, para doar sangue e insistir na importancia e a necessidade de repor
esse estoque utilizado pelo paciente.
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Como disse Sueli(2022):

Tanto o paciente internado que ja recebeu transfusdo quanto aqueles que vao
precisar de uma reserva de sangue para cirurgias. Entdo a gente ja tenta
mobilizar os familiares para ver se consegue repor, para garantir que teremos
esse sangue em estoque, Porque assim, no momento de emergéncia a gente
acaba usando o que tem aqui, né? A gente usa, s6 que a gente tem que repor. E
essa dificuldade as vezes que temos para repor esse sangue que foi consumido.*

Essa estratégia também é muito utilizada nos periodos das férias (julho, dezembro e
janeiro), pois sdo épocas onde os nimeros de doacoes sdo mais baixos. Sueli também
comentou um episédio onde precisaram procurar funcionarios do préoprio HSPM para
repor os estoques de sangue. Por depender inteiramente de doacdes, os bancos
precisam contar com a boa fé e consciéncia da populacado, mas que muitas vezes nem os
préprios funciondrios da salde possuem.

Como disse Sueli (2022):

Porque até em nossos profissionais da salide vocé pergunta se doou sangue e as
vezes muitos passam o ano inteiro e ndo dou nenhuma vez, eu mesma doei duas
vezes. Entio, para vocé ver a dificuldade de conseguir isso, sim.?

Campanhas de parceria

A Pré-Sangue possui um programa de coleta externa de doacdes de sangue que realiza
parcerias com empresas, universidades e comunidades, onde consiste no oferecimento
da estrutura de equipamentos e pessoal qualificado (médicos, enfermeiros, etc) para a
realizacao da coleta. Em contrapartida a empresa, universidade, comunidade deve
assegurar um nimero minimo de 80 pessoas e um local amplo, ventilado e iluminado. O
local onde sera realizado a coleta é vistoriado pela equipe da Pré-Sangue e apés a
aprovacao é liberado uma data para a realizacdo das coletas.

Esse programa tem como objetivo expandir os centros de coleta para além dos centros
tradicionais em hospitais. Isso facilita o acesso daqueles que podem doar, mas que
normalmente nao fazem por terem dificuldades de acessar esses centros, como
afirmou Rosana, que usou essa parceria com a Pré-Sangue para organizar uma
campanha no Instituto de Geociéncias da USP.

!Informacao verbal obtida na entrevista em: 17/11/2022
2Informacao verbal obtida na entrevista em: 17/11/2022
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Um alerta para campanhas que usam informacoes resumidas

Durante a pesquisa bibliografica, observei muitos estudos que tinham como objetivo
entender os motivadores e a relacdo entre doadores e ndo doadores. Um ponto muito
apontado por um desses estudos era a deficiéncia de informacodes que as campanhas
podem carregar e consequentemente dificultar a doacao. De um lado, no momento de
captacao, as campanhas de doacao de sangue transmitem a informacao de que para ser
um doador de sangue basta possuir a maior idade, boa saude e peso acima de
cinquenta quilos. No momento em que se inicia o cadastramento do doador potencial
se identificam outros fatores impeditivos a doacao, que ndo foram anteriormente
esclarecidos (PEREIRA et al., 2016). Essa forma resumida de fornecer informacéo

pode gerar frustracdo aos possiveis doadores e afasta-los definitivamente do processo
de doacao e precisam ser acompanhados com muito cuidado e atencao.
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Descoberta

O projeto em questao iniciou-se com a realizacao de uma extensa pesquisa
bibliografica sobre a atual situacao da doacao de sangue no Brasil, abordando o
processo de doacao e a captacao de doadores. Além disso, uma autoetnografia foi
conduzida com base em uma visita ao posto de coleta do HC, conforme descrito no
presente relatdrio. Em seguida, foi realizada uma entrevista com a gestora do posto de
coleta da COLSAN no HSPM, visando compreender as principais dificuldades
enfrentadas na manutencao dos niveis minimos do banco de sangue e na captacao de
doadores. Por fim, foi realizada uma pesquisa por meio do Google Forms com doadores
e ndo doadores, visando identificar o que motiva e desmotiva a doacao.

Apbs a compilacao dos dados da entrevista com Sueli e da pesquisa via Google Forms,
bem como a analise de outros estudos realizados por terceiros, foram consolidados os
dados e criados agrupamentos por similaridade que auxiliaram na identificacdoe
criacao de personas, visando levantar oportunidades dentro de cada tematica. Em
seguida, foi elaborada uma lista de requisitos que atendesse ao objetivo principal deste
trabalho, que é engajar novos doadores e fidelizar os doadores existentes.
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Autoetnografia: como foi a minha experiéncia de doacao
de sangue

Durante a pesquisa considerei necessario passar pelo processo de doacdo para
entender como eu lidaria e quais sentimentos poderiam ser despertados em cada fase
da doacao, desde a busca de um hemocentro préximo até a fase de recuperacao pos
doacdo. A escolha da autoetnografia como método de investigacao e escrita
mostrou-se adequada aos objetivos da pesquisa, ja que ela tem como proposta
descrever e analisar sistematicamente a experiéncia pessoal, a fim de compreender a
experiéncia cultural (ELLIS, 2004).

Procurando um hemocentro

Hoje eu moro em Taboao da Serra, uma cidade dentro da Grande Sao Paulo (GSP), e
comecei a minha busca pelo Google onde encontrei o link com todas as unidades da
Pro-Sangue, mas infelizmente nenhum deles ficava préximo da minha casa. Essa foi a
primeira dificuldade que encontrei, pois o mais préximo da minha casa ficavanoHC e
eu teria que pegar 1h20 de transporte publico até |a. Isso por si sé ja poderia contar
como um impeditivo grande para muitas pessoas que enxergam a falta da praticidade
em se deslocar pela GSP para fazer uma doacao.

Agendando um horario na plataforma da Pr6-Sangue

Depois de aceitar que teria que enfrentar algumas horas no 6nibus comecei o meu
cadastro no site de agendamento da Pré-Sangue. Posso dizer que foi uma parte
tranquila do processo, mas sao muitas etapas que exigem um certo cuidado e atencao
durante o preenchimento.

O site traz logo de inicio um botdo "Agendar doacao" (figura 11) e eu fui direcionado
para o processo de agendamento assim que cliquei nesse botao.

Central do Doador - luiz paulo dionisio xavier

® Agendar nova doagao

1 Tempo de doagao inadequado

10
Agendamento permitido apds Terca-feira, 27 de Dezembro de 2022

AGENDAR DOAGAO

Figura 11 | Fonte: Fundacéo Pro-Sangue

Em seguida ele pediu para que eu confirmasse os meus dados e prosseguisse com o
agendamento. Apds essa confirmacao me direcionaram para um questionario de
Triagem Prévia (figura 12). Aqui eles enfatizam a importancia da honestidade durante o
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processo e contaram um pouco dos objetivos da Triagem prévia que é evitar o
deslocamento desnecessario até o posto de coleta caso eu fosse impossibilitado de
doar. E um questionario relativamente grande com 17 perguntas, mas com respostas
apenas de "sim" ou "ndo”. E as instrucdes sobre a triagem ndo sdo nenhum pouco
amigaveis, pois acabam tendo uma carga visual cansativa com o texto em letras
pequenas. Algo similar aos termos e condicdes que costumamos ignorar quando
aceitamos um servico online.

uiz pauko dionisio xavier vauTaa

A honestidade nessa etapa da doagdo de sangue & fundamental para preservar a saide do doadar e do paciente. Identifique as situagies que estio sendo questionadas ¢ responda com precisio cada questdo
A pré-triagem eletrinica tem como objetivo evitar um deslocamento do candidato ao posto de coleta caso esteja impadido de doar sangue por um dos fatores apresentados. Caso aprovado, a agenda online
ficara abarta para escolha do malhor lacal, dia @ horarie; casa tenha algum , @ sistema o tempo de inaptidio e abrird a agenda apds a data liberada para realizar a doagéic de sangue

Centamos com seu apoio e boa doagio!

DADGS DO DOADOR

iz pauko dionisio xavier Data da triagem
CPFIIIIIIIIIT Sdhiads, 19 de Movemibra de 2022
3 et Tipa doagda Doagdn de Sangua

Doou sangue (homem) hd mengsde 2 Meses?

O mo O sm

Fez implante dentério e conclulu o tratamento hd menos de 7 dias?

O me O sm

Figura 12 | Fonte: Fundacdo Pro-Sangue
Acessar questionario completo [link

Como eu respondi "ndo” para todas as perguntas do questionario, eu fui liberado para o
agendamento (figura 13) e fui direcionado para a tela de selecdo de posto de coleta. Os

postos disponiveis sdao 6, sendo eles: Posto das Clinicas, Posto Dante Pazzanese, Posto

Regional de Osasco, Posto Barueri, Posto Mandaqui e Posto Stella Maris. Mais uma vez
batendo na tecla da falta de praticidade e proximidade das opcoes com a minha casa.

luiz paulo dionisio xavier VOLTAR SAR

Selecione o Posto de Doagdo

Postos disponiveis -

Figura 13 | Fonte: Fundacéo Pro-Sangue

Apos escolher o posto de coleta, me direcionaram para uma tela com o endereco do
posto e uma série de avisos sobre COVID, requisitos e local de estacionamento (figura
14). Essa pagina era bem carregada de texto e informacdes importantes que nao sao


https://drive.google.com/file/d/1J41fmkZRjOsY1ZeOW-YqFuNc6Vg0Jkg6/view?usp=share_link

destacadas e podem passar despercebidas pelo doador. As letras pequenas nao ajudam
nada a leitura e o formato de texto corrido ajudam a espantar cada vez mais a leitura.
Tive que me esforcar muito para acompanhar todo o conteldo e nao deixar nenhum
aviso passar.

Selecione o Posto de Doagao

Postos disponivels
Pré-Sangue - Posto Clinicas -

+ Enderego: Av. Dr. Enéas Carvalho de Aguiar
« Namero: 155
+ Complemento: 1° andar
+ Bairro: Cerqueira César
+ Cidade: Séo Paulo
+ Estado: SP
Selecione o tipo de doagao

(® Doagdo de Sangue

+/ SELECIONAR POSTO

AVISOS IMPORTANTES

2’ Aviso importante - COVID

Atengéo: - Candidatos com diagndstico ou suspeita de Covid-19 estéo aptos a doar 10 dias apds a completa 40 - Candidatos & com 0 aptos a doar apos 10 dias da data de realizagao do teste - Candidatos que tiveram contato com
casos positivos de contaminagéo por Covid-19 estéo aptos a doar apds 7 dias do ultimo contato - Candidatos que fizeram isolamento voluntario ou por orientagéo médica estéo aptos a doar apds o término do tempo de isolamento - G
aptos a doar, desde que estejam fazendo uso correto de EPI

2/ Aviso importante - requisitos

Este garante que vocé esteja apto para doar sangue na gue e no dia agendado vocé passara pela Triagem Clinica. Antes de comparecer, verifique requisitos basicos e principais impedimentos em www prosangue.sp.gov.br .

/# Local de estacionamento

ATENGAO: - Estacionamento para carros, durante o periodo de permanéncia no posto de coleta, e mediante disponibilidade de vaga: De segunda & sexta-feira: dentro do Complexo do HC, no bolsdo de automveis identificado para o doador de sangue, préximo ao Prédio dos
Ambulatérios, mediante disponibilidade de vaga - acesso o local pela Portaria 1 - InRad ou pela Portaria da Av. Rebougas, 600. Sébados, feriados e emendas de feriado: dentro do Complexo do HC, em qualquer vaga amarela que estiver livre, exceto as identificadas e destinadas
a0s vefculos de emergéncia. O acesso ao local & pela Portaria 1 - InRad. para motos, d periodo d posto de coleta, med de vaga: 5 vagas gratuitas sujeitas 3 & sem cobertura de seguro, em bolsdo
especifico com acesso ela Av. Reboucas. 600 (antes da cancela. do lado esauerdo da rua). (veia maa de acesso no site. em “onde e como doar”)

Figura 14 | Fonte: Fundacéo Pro-Sangue

Depois de confirmar no botdo "Selecionar Posto” (um texto estranho para um bot3o),
me direcionaram para uma nova tela onde pude escolher uma data e logo em seguida
um hordrio (figura 15 e 16). Na tela de calendario eu conseguia ver as datas disponiveis
gue estavam em verde ou amarelo, sendo respectivamente a disponibilidade total do
dia (manha e tarde) e disponibilidade parcial (manha ou tarde disponiveis).

Selecione a data

Pré-Sangue - Posto Clinicas - Doagao de Sangue

Legendas:

[l Manha e tarde com disponibilidade
1l Manh outarde sem disponibilidade
[l sem disponibilidade de vagas

[l Fechado / Sem atendimento

outubro 2022 >

D s T a a s s

1

2 3 a4 5 8 7 8

e 10 m 12 13 1w s

® 7 18 19 20 21 2

2 2 QDO D
©0

Figura 15 | Fonte: Fundacéo Pro-Sangue
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Na escolha da hora também dava pra ver quantas vagas existem por faixa horaria,
normalmente os intervalos sdo de 15 min.

Selecione um horério

27/10/2022

Horérios disponiveis

08:30 - 4 VAGAS LIVRES {
08:45 - 5 VAGAS LIVRES

09:00 - 1 VAGA LIVRE
09:15 - 5 VAGAS LIVRES
09:45 - 5 VAGAS LIVRES

10:00 - 1 VAGA LIVRE

4 ESCOLHER OUTRA DATA

Figura 16 | Fonte: Fundacao Pro-Sangue

Apos a escolha do horario, o sistema me direcionou para a pagina de confirmacao de
agendamento (figura 17). Nessa pagina eu conseguia ver todas as minhas informacoées
cadastradas no sistema e os dados do meu agendamento, como: data, horario e
endereco. Além de trazer aqueles avisos importantes que mais uma vez passam
despercebidos.

Confirme aqui os dados do agendamento de sua doagao

. por
Doador
luiz paulo dionisio xavier
cPF
429.025.988-07 389071833
Email
Data Nascimento Sexo
08/03/1996 Masculino
Dados do agendamento

ca0 Modalidade

Posto Clinicas Doagdo de Sangue
Iho de Aguiar, 155

eira César
S0 Paulo / 5P
b o
Quinta-feira, 27 de Outubro de 2022 08:30

+/ CONFIRMO O AGENDAMENTO

AVISOS IMPORTANTES

/ Aviso importante - COVID

o e
s 7 por o

/' Aviso importante - requisitos

/ Local de estacionamento

]
; ]

@ i ga: De segunda a sexta-feira: d
Ambulatorios, pela Portaria 1 - Av. Rebougas, 600. Sabados, em .
ic 1~ InRad ag
Reb j em’ )

Figura 17 | Fonte: Fundacdo Pro-Sangue
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Depois de confirmar o agendamento, recebi um e-mail com algumas orientacdes sobre
o horario e um PDF com um QR Code que deveria ser apresentado quando chegasse no
HC (figuras 18 e 19).

Fundag&o Pro-Sangu...

Posto Clinicas
Quinta-feira, 27 de Outubro de 2022
08:30

luiz paulo dionisio xavier
CPF: 429.025.988-07
RG: 389071833
Nome da mée: maria de lourdes dionisio xavier
Celular: (11) 986775110
Email: Ipdionisiox@gmail.com
Data Nascimento: 08/03/1996
Sexo: Masculino

Onde:

Posto Clinicas
Av. Dr. Enéas Carvalho de Aguiar, 155
10 andar
Bairro: Cerqueira César
Sio Paulo / SP
Cédigo agendamento: 365738

Quando:

Quinta-feira, 27 de Outubro de 2022
08:30
Tipo doagéo: Doagéo de Sangue

Figura 18 e 19 | Fonte: Fundacéo Pré-Sangue

Obs: Fui fazer um teste para entender o que aconteceria caso eu respondesse "sim"
para alguma pergunta no questionario e logo em seguida a plataforma me mostrou um
modal dizendo que eu nado tinha sido aprovado na Triagem prévia e caso tivesse alguma
duvida deveria procurar o atendimento por e-mail da Pré-Sangue (figura 20).

Infelizmente sua Triagem Clinica néo satisfaz aos critérios de doagao de sangue,

seguindo os critérios da legislag@o vigente. Se tiver dividas, por favor entrar em

contato pelo e-mail faleconosco@prosangue.sp.gov.br -
ESTOU CIENTE

Figura 20 | Fonte: Fundacao Pro-Sangue
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Minha surpresa foi que o meu acesso ao agendamento ficou bloqueado logo depois
disso. E ainda reforcaram a mensagem para procurar o atendimento da Pré-Sangue
(figura 21).

Iuiz paulo dionisio xavier

Central do Doador - luiz paulo dionisio xavier

MEUS DADOS CADASTRAIS ALTERAR SENHA AGENDAMENTOS CANCELADOS
® Agenda Restrita

@  AGENDAMENTO ENCERRADO 28/10/2022 - 09:30

Pré-Sangue - Posto Clinicas

Figura 21 | Fonte: Fundacao Pro-Sangue

Chegando no posto de coleta

Saindo de casa tive que pegar dois 6nibus até chegar no HC e quando cheguei tive que
procurar o prédio central, o que ja foi um pouco complicado porque no existia
nenhuma sinalizacdo de onde poderia ser o posto de coleta da Pro-Sangue.

Quando entrei no prédio, consegui ver um banner da Pré-Sangue orientando que eu
deveria me identificar ali mesmo (figura 22). Depois de me identificar e apresentar o
QRCode do agendamento eles me entregaram um adesivo de identificacdo como
doador (figura 23) e me encaminharam para as catracas de acesso onde escaneiei o QR
Code e foi liberado o acesso.

Figura 22 | Fonte: acervo pessoal Figura 23 | Fonte: acervo pessoal
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Figura 24 | Fonte: acervo pessoal

Passando a catraca eu segui as instrucdes e a sinalizacdo do chao (figura 24), uma faixa
vermelha, que levava até a parte da Pro-Sangue. Todo o processo de identificacao até a
chegada na sala da Pro-Sangue foi bem facil, mas a sensacao dentro do prédio do HC
nao foi a melhor de todas. O prédio € antigo, escuro e todo de concreto, num tinha
muita a aparéncia de um hospital o que me deixou muito aflito e nervoso com o que eu
poderia encontrar na sala da Pro-Sangue.

Mas foi uma surpresa quando cheguei na sala da Pro-Sangue e vi um ambiente bem
diferente do que eu imaginava e de todo o resto do HC ( acessar video). Entrando na
sala existia um atendimento prévio para retirada de senhas, antes da triagem, e foi
onde eu confirmei meus dados pessoais e do meu agendamento. Também foi nesse
atendimento que me foi perguntado se era a minha primeira doacao e qual o motivo da
minha doacao: doacao voluntaria ou doacao de reposicao para algum familiar. Assim
gue peguei a minha senha (figura 25) fui orientado a aguardar para ser chamado para a
primeira triagem.
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Figura 25 | Fonte: acervo pessoal

Passando pela triagem clinica

Assim que chamaram a minha senha eu comecei a primeira parte da triagem. Aqui foi
onde me pesaram, mediram os meus batimentos cardiacos, aferiram minha pressao e
me fizeram a pergunta de autoexclusao: Se eu estava fazendo a doacao para ter
resultados de sangue para doencas sexualmente transmissiveis. O atendimento foi
muito bom e a médica era muito atenciosa. A primeira vez que ela aferiu a minha
pressao deu alterada e ela me perguntou se estava nervoso e respondi que sim, porque
era a minha primeira vez. Ela disse para ficar tranquilo, respirar e tentou aferir
novamente e dessa vez a minha pressao estava no limite para poder doar.

Assim que fui aprovado na primeira triagem, veio a segunda parte da triagem que era
numa salinha com outra médica que se apresentou, perguntou os motivos da minha
doacao e se era minha primeira vez. Apds essas perguntas ela me explicou como
funcionaria o questiondrio e era basicamente uma versao mais cheia daquela que eu
preenchi no site da Pré-Sangue para o agendamento. Basicamente respostas de "sim” e
"nao". Nessa parte fiquei um pouco mais tenso, porque ha cerca de 2 anos existia uma
restricao para homossexuais doarem e essa restricao foi derrubada pelo Supremo
Tribunal da Justica (STF), mas eu ndo fazia a minima ideia de como a médica iria reagir
guando falasse que eu tinha relacionamento homoafetivo, por mais que sejaum
relacionamento monogamico de 4 anos. Enfim, quando chegou a pergunta sobre
relacdes sexuais, eu logo disse sobre meu relacionamento e ela ndo teve nenhuma
alteracao no atendimento, muito pelo contrario perguntou se ele nao iria doar também,
o que me deixou com muito alivio e tirou um pouco da tensao. Ela também perguntou
se eu precisaria de algum atestado para o trabalho, pois as pessoas podem se sentir
fracas apds a doacao e por isso ganham uma dispensa das suas atividades.
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Depois de finalizada a triagem clinica, eu segui até uma sala que tinha um monitor
(figura 26) com a mesma pergunta de autoexclusido: Se eu estava fazendo a doacéo para
ter resultados de sangue para doencas sexualmente transmissiveis. Respondi mais uma
vez que "ndo” e segui pra sala de coleta.

Figura 26 | Fonte: acervo pessoal

Coleta

Ao entrar na sala de coleta (figura 27) eu tive uma péssima primeira impressao, me
senti num filme pds apocaliptico onde as pessoas sao obrigadas a deixar numa maca
para oferecer sangue para criaturas superiores — minha imaginacao estava a flor da
pele aqui e eu estava extremamente nervoso.

Figura 27 | Fonte: acervo pessoal
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Nao demorou muito para chamarem a minha senha e um enfermeiro veio na minha direcao
perguntando se eu ja estava pronto. Afirmei que sim com a cabeca e logo me perguntou qual
lado eu preferia tirar o sangue, disse que com o direito. Sentei na maca e ele comecou a
perguntar como eu estava e qual o motivo da minha doacao, enquanto preparava os
equipamentos. Acredito que isso tenha sido porque ele sentiu que eu estava um pouco nervoso
com a situacao.

Assim que estava tudo pronto, ele pegou a minha senha e leu o cédigo de barras nelae em
seguida os cédigos nos esterilizantes que iria passar no meu braco, nos tubos e bolsas de
sangue. Perguntou se eu sabia o porqué daquilo e afirmei que ndo. Ele me explicou que aquilo
era pararastrear as informacoes do doador, do enfermeiro que fez a coleta e dos materiais
utilizados para caso haja algum problema ser mais facil de identificar todo o meu trajeto dentro
do posto de coleta. Essa informacao também me foi passada pela Sueli durante a minha visita a
Colsan.

Depois de preparar e escanear todos os materiais, ele me perguntou se tinha medo de agulha e
caso tivesse era melhor para o outro lado. Assim fiz e depois ele cobriu a agulha com alguns
algoddes para que eu nio ficasse olhando para ela (figura 28). Depois de 5 minutos a minha
bolsa ja estava cheia e eu ja estava liberado com meu curativo vermelho (figura 29). Fui liberado
para pegar meu lanche e seguir meu dia normalmente, com algumas restricdes sobre evitar
dobrar o braco e levantamento de peso.

Figura 28 | Fonte: acervo pessoal Figura 29 | Fonte: acervo pessoal
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Pdos-coleta

Depois da coleta me dirigi até a parte do lanche, onde entreguei minha senha para
ganhar o meu lanchinho que era um sanduiche, uma barra de cereais, um chocolate,
bolacha e um suco de caixinha. Além do lanche, nessa sala também existia uma
pesquisa de NPS digital para avaliar cada etapa do processo de doacao. Eu acabei
respondendo e achando muito interessante eles terem esse sistema de avaliacdo da
qgualidade do atendimento. Quando fui na Colsan, perguntei para Sueli se eles tinham
um sistema parecido e ela me informou que sim. Nao era um sistema automatizado
(figura 30 e 31) como no HC, mas que era usado para melhorias no atendimento e que
inclusive ocasionou a troca dos lanches no pés-coleta.

Figura 30 | Fonte: acervo pessoal Figura 31| Fonte: acervo pessoal

Recuperacao e conclusao sobre a experiéncia

Depois que sai do posto de coleta, fui pra casa e nao tive nenhum problema no meu dia.
Consegui trabalhar e estudar normalmente e nao tive nenhuma reacao nos dias que
seguiram.

Analisando todo o processo que foi: buscar um posto de coleta, agendar, chegar lae a
doacao em si, eu percebi que nao cheguei a ficar mais de 1 hora la dentro e todo o
processo foi muito rapido e simples. Tirando os problemas que tangem a facilidade em
achar um posto de coleta proximo da minha casa e a aparéncia fisicado HC — que mais
parecia uma caverna do que um hospital — que despertou algumas emocoes e medos,
eu considero uma experiéncia ok, mas que possui alguns pontos que precisam melhorar
para facilitar a fidelizacao e aproximacao dos doadores.
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Com base na autoetnografia eu montei o desenho da minha jornada como doador de sangue. Nesse mapa eu procurei trazer minhas
percepcoes de melhoria em cada etapa do processo, desde o agendamento até o pos-coleta. [Link da Jornada
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https://www.figma.com/file/59BNe9QpfCmjj8bnF3Gn6T/Minha-Jornada-como-Doador?node-id=0%3A1&t=d1L59kpY9wp5ln0a-1

Entrevistas com especialistas

O protocolo da entrevista foi elaborado a partir da utilizacdo da matriz CSD, proposta
por Luis Alt (2012). Esta matriz compreende trés categorias de informacoes,
denominadas como certezas, suposicoes e duvidas. No primeiro grupo, sao elencados
0s pontos ja conhecidos sobre o assunto em questao; no segundo, sao criados
pressupostos a partir da revisao bibliografica, bem como concepcoes prévias acerca do
tema; por fim, na categoria de duvidas, sao elencados topicos que nao se sabe e o que
se deseja aprender sobre o assunto.

A seguir, apresento a estrutura da matriz CSD que serviu de base para a realizacao do
protocolo da entrevista:

Certezas:
e O Bancode sangue tem muita dificuldade em manter seus estoques;

e As pessoas nao possuem todas as informacoes necessarias para serem
doadoras;

e Existe uma dificuldade muito grande em fidelizar novos doadores;

e Os periodos de maior necessidade sao durante as férias e o que o banco faz
nesse momento.

Suposicoes:

e O banco de sangue usa as campanhas frequentes para atrair novos doadores;

e As pessoas querem doar, mas as vezes ndo sao aceitas para o processo;

e O banco de sangue possui um cadastro de doadores com sangue raros.
Duavidas

e Os bancos de sangue deixam que os doadores avaliem seus atendimentos?

e Como lidam com as pessoas que nao passam pela triagem?

e Existe um processo de re-contato com esses doadores?

e Como fazem quando estao com o banco zerado?
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e Como os profissionais do banco de sangue lidam com pessoas que possuem
medo de doar?

e Como os profissionais lidam com pacientes que possuem restricoes religiosas?

e Como é montado o planejamento de quanto sangue o banco precisa para a
semana?

e O que éfeito quando esse planejamento nao foi preciso?

Ao longo da entrevista, foram empregadas perguntas preestabelecidas, as quais foram
adaptadas para contemplar os tépicos abordados pela entrevistada, visando
aprofundar o entendimento acerca das respostas fornecidas.

Sueli, Biomédica chefe do Banco de Sangue da COLSAN no HSPM

Sueli iniciou sua trajetdria profissional em laboratoérios e, posteriormente, assumiu um
novo desafio ao ingressar no banco de sangue do Hospital do Servidor Publico
Municipal (HSPM), onde atua como biomédica chefe. Ela é responsavel pela gestao e
controle de qualidade do banco de sangue, que atualmente faz parte da Cooperativa de
Producao e Comercializacdo de Hemoderivados (COLSAN).

O banco de sangue da COLSAN opera como uma cooperativa, em que todas as doacoes
coletadas nos postos sao direcionadas a uma central, que separa os hemoderivados e
redistribui para os bancos de sangue. Cabe aos bancos de sangue gerenciar e assegurar
o reabastecimento de seus estoques.

Durante a entrevista com Sueli, ficou evidente as dificuldades enfrentadas para manter
o estoque de sangue adequado, dada a existéncia de diferentes tipos sanguineos e a
necessidade de atender casos de pacientes com receptores especificos (como os de
sangue tipo O-). Sueli mencionou que as campanhas ativas de doacdo sdo uma das
formas mais efetivas de captar doadores, embora ndo sejam ideais, ja que essas
doacodes sado realizadas para repor estoques e reduzem a qualidade e a seguranca do
sangue doado. Assim, é necessario encontrar maneiras diferentes e mais eficazes de
conscientizar as pessoas sobre a importancia de doar sangue regularmente.

Questionario online com doadores e nao doadores

O questionario foi pensado para ser um jogo rapido de perguntas e respostas para
facilitar e consequentemente possibilitar o maior nimero de respostas possiveis. Foi
utilizado o mesmo questionario (figura 33), mas existe uma ramificacio para
diferenciar os doadores dos nao doadores e por isso as perguntas foram pensadas com
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o intuito de identificar quais os motivos pelo qual as pessoas doam e quais 0os motivos
para que elas ndo doam.

! DOADORES

Figura 33 | Fluxo de perguntas utilizada no questionario

Foram coletadas 54 respostas. A maioria dos respondentes tém entre 18 e 30 anos
(75%) e cerca de 88% deles classificou o ato de doacao de sangue como
extremamente importante. Mas um nlmero que impressiona é que apenas 29 deles ja
doaram sangue pelo menos uma vez na vida e os outros 25 nunca doaram.

Jadoaram sangue

Dos 29 respondentes que ja doaram, apenas 19 deles repetiram a doacio e os outros
10 afirmaram que doaram apenas uma vez até o presente momento. No questionario
foram coletadas respostas livres para entender através do depoimento dos
respondentes 1) Vocé poderia comentar o que te fez doar pela primeira vez; e 2)O que
te motiva a ter essa frequéncia de doacao (figura 34); e o resultado dessas perguntas
gerou as seguintes nuvens de palavras (figura 35).
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Figura 34 e 35 | Nuvem gerada a partir das respostas do questionario

Dentro das respostas coletadas na primeira pergunta podemos destacar algumas que
chamam bastante atencao:

e "Vontade de ajudar pessoas de uma outra forma (que néo financeira)"; "Vontade de
ajudar alguém que precisasse" — aqui é possivel identificar a esséncia dos
primeiros motivadores para a doacao voluntaria. Essa é a mais importante para
a manutencao dos bancos de sangue, pois é onde estao as doacdes mais seguras.

e "Meu pai precisou"; "Meu avé tinha leucemia, e precisa de doacdes constantes”;
"Ajudar alguém que estava precisando"; "Meu pai precisava de transfusdo" — aqui é
possivel perceber as doacdes de reposicao, sdo importantes para repor o
estoque de sangue nos bancos de sangue, mas por muitas vezes acabam sendo
doacoes Unicas e nao frequentes, acontecendo apenas quando um amigo ou
familiar precisa. Dentre as respostas similares a essas (6), 4 deles ndo voltaram a
doar.

e "Meus amigos me chamaram e eu fui, jd sabia que era algo importante mas ndo tinha
tomado iniciativa."; "Caravana de calouros na semana inicial na universidade";
"Caravana de calouros na semana inicial na universidad"; "costume familiar" — ja
aqui é possivel identificar aimportancia da mente coletiva no engajamento
desses doadores, pois quando incentivados por amigos, colegas e campanhas
externas acabaram se motivando a doar.

e "Queria poder doar mais vezes mas por ndo estar préxima do hemocentro dificulta" —
aqui vemos a questao da disponibilidade de hemocentros em pontos mais
préximos, tornando o processo mais pratico e menos cansativo.

E quando perguntado o que motiva eles a doar com maior frequéncia, foi gerado uma
nuvem de palavras (figura 36) muito parecida com a que motivou eles pela primeira vez,
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o que faz muito sentido pensando que 19, dos 29, afirmaram continuar com as doacoes
regulares.
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Figura 36 | Nuvem gerada a partir das respostas do questionario

Também foi perguntado "o que vocé enxerga que poderia motivar essas pessoas a
comecar a doar?" e algumas respostas:

e "Criar um grupo de doacdo pra incentivar os amigos"

e "Sealgum dia essas pessoas tivessem alguém que ama precisando muito de sangue e
ndo encontrasse doadores"

e "Saber que ndo € algo que doi e que é muito tranquilo"

e "Ter o retorno quando o sangue € usado para salvar alguma vida."

e "Caravanas em locais publicos (shoppings, parques) para doacdo de sangue"
e "Mais divulgacdo e, principalmente, mais locais para realizar a doacéo"

e '"Importdncia do ato e ajuda em grupos com amigos"
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e "Mostrar que é simples: ndo doi, ndo demora, a maioria das pessoas se recupera
rdpido etc. Acredito que muitos sabem que é importante, mas ndo pensam nisso
diariamente e precisam de um convite inicial."

Nunca doaram sangue

Daqueles respondentes que nunca doaram, 25 dos 54, trouxeram alguns pontos pelos
guais nunca doaram. O medo de agulhas e da dor foi o0 mais apontado pelos nao
doadores como desmotivadores para a doacao (figura 37). Além de outros pontos que
trago aqui embaixo:

e "Ndo tenho cia para me acompanhar, ndo sei se passaria mal ou ndgo"
e "Sou impedido de doar por minha orientacdo sexual, e ndo desejo mentir sobre isso."

e '"Falta de hemocentro mais préximo da residéncia"
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Figura 37 | Nuvem gerada a partir das respostas do questionario

Também foi perguntado se eles conheciam pessoas que eram doadoras e para aqueles
gue respondiam positivamente eram impactados com outra pergunta sobre o que eles
acreditam ser os motivadores dessas pessoas. O resultado dessas perguntas gerou
uma nova nuvem de palavras (figura 38), mas que é muito parecida com as respostas
dos doadores.
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Definicao

Personas

Uma persona é uma personagem de ficcao que consiste na personificacao de seus
usuarios reais, baseada nos dados coletados em entrevistas e questionarios. Uma
persona é um instrumento que permite profundas reflexdes e que ajuda a considerar
todos os aspectos de um usudrio. (LOWDERMILK, 2013).

Doador esporadico
Joéo
“Doador esporadico”
« 25anos
« Estudante
+ Mora em S&o Paulo
‘ ‘ + Na&o vive mais com os pais
Frase

"Queria poder doar mais vezes mas por ndo estar préxima do
hemocentro dificulta"

Bio

Jodo é estudante de engenharia, joga basquete e ainda faz
estagio numa empresa de tecnologia. Sua primeira doagéo
aconteceu quando seu pai precisou de transfusdo de sangue e
enxerga a doagdo como um ato de cidadania, mas por conta da
agenda apertada fica quase impossivel fazer novas doagdes.
Além de que ele é novo em S&o Paulo e ndo conhece nenhum
hemocentro da cidade.

Necessidades

Gostaria de ter as informacdes dos
hemocentros mais préximos da
sua regido ou rota de trabalho para
aproveitar o embalado;

Gostaria de ser lembrado quando
esta no momento de fazer uma
nova doagéo de sangue;

Gostaria que fosse avisado caso
existisse alguma campanha de
doacgéao nas redondezas.

Figura 39 | Ficha da personda: Doador Esporadico
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Nao Doador

[ easic irfomation ]
Pedro
“Néo doador” Necessidades
— . ﬁjtig;’;e  Gostaria de ter uma forma de
Eiicialciclcelanslic compartilhar ou criar grupos de
- " e comospas doagéo com os colegas do
trabalho e familiares para que ndo
precise ir sozinho;
Frase
« Gostaria de ter facil um lugar onde
"Nao tenho cia para me acompanhar, ndo sei se passaria mal ou ele possa consultar se ele pode ou
néo" nao doar;
Bio » Gostaria de ter acesso a
Pedro estuda fisica e pela universidade. Atualmente ele tem muito depoimentos de outras pessoas
tempo livre, pois ainda esta no comego da graduagéo e é super para poder ficar mais tranquilo
envolvido com as atividades do grémio estudantil. Ele enxerga a sobre como € o processo e se
importancia da doag&o, mas tem muito medo de agulhas e néo sentir mais seguro de que nao ira
sabe como pode reagir ao processo. Ele também desconhece sentir dor. "

quais os requisitos para ser um doador.

Figura 40 | Ficha da personda: Ndo Doador

Hemocentro | Banco de sangue

Maria
}7\‘ HEMOCENTRO/BANCO DE SANGUE Necessidades
[ S e « Precisa fidelizar doadores para
+ Mora em S&o Paulo que os doadores esporadicos
passem a ser doadores

frequentes;

Frase

Precisa montar campanhas de
doadores em momentos onde a
situacdo do banco de sangue esta
critica;

"As vezes temos campanhas de universitarios que visitam
0 nosso hemocentro para ganhar pontos em alguma
disciplina, mas dificilmente eles voltam... temos muita
dificuldade em fideliza-los"

Precisa garantir que as pessoas
estejam tendo acesso a
informagéo de qualidade sobre as
Maria é chefe no hemocentro da capital e entende que um dos doacdes de sangue.
maiores desafios do hemocentro é a constancia de doagdes.

Hoje, ela e a equipe se desdobram para convocar novos doadores

e doadores esporadicos com a finalidade de manter os niveis do

banco de sangue estéveis.

Bio

oY

Figura 41| Ficha da personda: Hemocentro | Banco de sangue



Como nés podemos...?

Com base nas andlises realizadas na fase de descoberta, foram identificadas algumas
oportunidades que decorrem das necessidades dos usuarios, incluindo doadores,
doadores esporadicos e ndo doadores. Como resultado, varios problemas foram
mapeados, incluindo a falta de seguranca sentida pelos ndo doadores durante o
processo de doacdo de sangue, a auséncia de acompanhantes durante o processo de
doacao, a dificuldade dos doadores em encontrar hemocentros préximos de suas casas,
a inadequada clarificacdo dos requisitos para doacdo nas campanhas de doacdo, a falta
de valorizacdo percebida pelos doadores por suas acoes, a maior resisténcia dos
doadores esporadicos em retornar para fazer novas doacoes e a recusa de possiveis
doadores na triagem, seguida de uma relutancia em voltar, devido ao medo de serem
rejeitados novamente.

Com base nessas questoes identificadas, a ferramenta "Como Nés Podemos",
apresentada pela primeira vez pela Procter & Gamble na década de 1970 (MARIA,
2021), foi utilizada para transformar os problemas em oportunidades de atuacao,
reformulando-os em perguntas que comecam com "Como nds podemos...?". Para a
elaboracdo dessas perguntas, algumas orientacdes foram seguidas, incluindo a
utilizacdo dos conhecimentos adquiridos na fase de descoberta como base, a exclusdo
de solucoes ja propostas nos enunciados para evitar enviesamentos, a formulacao de
perguntas amplas e positivas, evitando verbos negativos (MARIA, 2021).

Doador e Doador esporadico

Problema J| Os doadores ndo se sentem valorizados por suas agbes

&)\~ Como nods podemos fazer com que esses usuarios de sintam mais valorizados?

Problema § O doador tem dificuldade em encontrar hemocentros proximos de casa

Como nos podemos manter esses usuarios informados sobre o enderegos dos
hemocentros?

Doadores esporadicos possuem mais resisténcia em voltar para fazer novas

Problema o
doacbes;

Como nos podemos melhorar a experiéncia da doagao de sangue de modo que os
doadores voltem a fazer novas doagdes?

NP
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Problema jNao doadores ndo se sentem seguros no processo de doagao de sangue

o)\[z2] Como nds podemos transmitir seguranga no processo de doagao de sangue?

Problema Nao doadores nao vao doar porque nao tem quem os acompanhe durante o

processo de doacao

%)z] Como nos podemos aproximar esses usuarios de outros?

Possiveis doadores séo recusados na triagem, por estarem temporariamente
Problema jimpedidos, mas esses mesmos nao voltam mais por medo de serem recusados
novamente.

Como nos podemos manter esses usuarios informados e seguros de que € uma
situagdo temporaria?

>

3

o

o)

@ Q
=z
L)

Doadores, ndo doadores e doadores esporadicos, sentem que as campanhas ndo

Problema

esclarecem adequadamente os requisitos para doagao

Como nds podemos trazer clareza para esses usuarios sobre quais 0s requisitos
para serem doadores?

CNP

Requisitos de projeto

A partir dos achados da pesquisa, foram elaborados os requisitos de projeto, divididos
entre requisitos obrigatoérios e requisitos desejaveis.

Requisitos obrigatorios:

e Interface centrada no usuario: Desenvolver uma interface que priorize as
necessidades e expectativas dos doadores, doadores esporadicos e ndo
doadores, garantindo que todas as etapas do processo de doacao sejam
intuitivas e acessiveis.

e Engajamento através de storytelling: Utilizar narrativas inspiradoras e histérias

reais de doadores e receptores de sangue para envolver emocionalmente os
usuarios, destacando o impacto positivo da doacao e incentivando a
participacao ativa.
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Facilidade de localizacao e agendamento: Integrar recursos de geolocalizacao
para ajudar os usuarios a encontrar hemocentros préoximos de sua localizacdo e
facilitar o agendamento de doacdes de sangue, minimizando as barreiras
logisticas.

Transparéncia e prestacao de contas: Fornecer informacoes transparentes
sobre o destino das doacdes de sangue, incluindo o processo de triagem,
armazenamento e distribuicdo, para aumentar a conflanca dos usuarios e
demonstrar o impacto de suas doacoes.

Suporte emocional e educacional: Oferecer recursos de suporte emocional e
educacional para ajudar os usudrios a lidar com preocupacoes, como medo de
agulhas, mitos sobre doacao de sangue e restricdes pessoais, promovendo uma
cultura de doacdo mais inclusiva e acolhedora.

Notificacoes personalizadas: Implementar um sistema de notificacoes
personalizadas que lembre os usudrios sobre a proximidade de campanhas de
doacao, eventos comunitarios ou datas importantes relacionadas a doacao de
sangue.

Acompanhamento pos-doacao: Oferecer recursos de acompanhamento
pds-doacdo, como lembretes para agendar a proxima doacao, informacdes sobre
o uso do sangue doado e atualizacbes sobre o impacto das doacdes na
comunidade.

Gamificagao: Introduzir elementos de gamificacdo, como conquistas, niveis e
competicoes entre amigos, para tornar o processo de doacao mais envolvente e
motivador, incentivando a participacao regular.

Feedback e avaliacoes: Oferecer aos usudrios a oportunidade de fornecer
feedback sobre sua experiéncia de doacao, permitindo que expressem
preocupacoes, sugestoes e elogios para melhorar continuamente o servico.
Compatibilidade com dispositivos méveis: Garantir que a plataforma seja
totalmente compativel com dispositivos méveis para facilitar o acesso e a
utilizacdo por parte dos usuarios em qualquer lugar e a qualquer momento.

Requisitos desejaveis:

e Suporte multicanal: Disponibilizar suporte multicanal, incluindo chat ao vivo,

e-mail e telefone, para atender as necessidades dos usuarios e fornecer
assisténcia rapida e eficaz sempre que necessario.

Integracao com redes sociais: Permitir que os usuarios compartilhem suas
experiéncias de doacao de sangue nas redes sociais, incentivando outros a
participar e ampliando o alcance da conscientizacao sobre a doacao.
Facilidade de compartilhamento de informacodes: Permitir que os usuarios
compartilhem facilmente informacoes sobre os requisitos para doacao de
sangue, os beneficios da doacao e os locais de coleta com suas redes sociais e
contatos pessoais.
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Desenvolvimento

Benchmarks

Durante esta etapa, o objetivo foi levantar e analisar solucdes que foram aplicadas em
diversas partes do mundo, dentre as solucdes analisadas estao produtos digitais,
campanhas e plataformas de doacao, que tinham como foco a conscientizacao,
fidelizacao e ampliacao do servico de coleta de sangue.

As andlises foram feitas através de uma breve descricao das solucoes, identificando
como sao abordadas suas funcionalidades, pontos fortes e que poderiam ser
melhorados. Além disso, registrou-se também os aprendizados que os produtos a
seguir trouxeram para o desenvolvimento do projeto.

App oferecido pelo NHS (Servico Nacional de Saide do Reino Unido)

Step 1 0f 5: Venue search
Search for an appointment

1. Where would you ke o donate”” @)

Cambridge

Use a tavourtte?

Tue, 3rd Dec 2019

Y ——

Figura 42 | Fotos do aplicativo da Give Blood. Disponivel em: blood.co.uk

O Give Blood é um aplicativo do NHS que foca em ser uma ponte entre o doador e o
banco de sangue. Nele estdo algumas funcdes como a possibilidade de agendar
doacoes, encontrar hemocentros préoximos, informacoes sobre o tipo sanguineo do
doador, além de ter um sistema de notificacdes ativo que informa quando os bancos
estdo precisando de novas doacoes.

Tipo de solucao Aplicativo mével

Publico alvo Doadores e Doadores esporadicos
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Recursos

Controle total de agenda. O usuario consegue agendar uma
doacao direto pelo Aplicativo;

Localizacao de centros de doacao nas proximidades;

Recebe notificacdes quando existem bancos precisando de
doacoes;

Consegue visualizar histérico de doagoes;

Informacodes sobre o processo de doacao.

Usabilidade

Nao foi possivel testar

Pros

Facilidades para o doador em ter todas as informacoes em
um Unico lugar e poder gerenciar suas doacoes de acordo
com a sua agenda e planejamento;

Facilidade do contato entre Hemocentros e o doador;

Fonte confidvel de informacdes educativas sobre o processo
de doacao.

Contras

A necessidade de um adicionar mais 1 Aplicativo no
dispositivo mével pode ndo agradar a todos.

Precisa ter uma conta para ter acesso as funcoes do
aplicativo

Aprendizados

E interessante a forma como o aplicativo consegue agrupar
funcionalidades que podem facilitar muito o diaadiado
doador
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Missing Type

W terst nes

Cadbury UK W Follow
@CadburyUK —_—

We've given our As & Bs to @GiveBloodNHS in support of
#MissingType. Find out more: bit.ly/2b4XaVE
12:04 PM - 16 Aug 2016

4« TI357 ¥s8s

Figura 43 e 44 | Fotos da implementacio da campanha e uma captura de post no twitter. Disponivel em:
sites.wpp.com/wppedcream/2017/media/missing-type

A campanha "Missing Type" foi lancada pela Cruz Vermelha Britanica em parceria com
outras sociedades da Cruz Vermelha e do Crescente Vermelho em todo o mundo. A
ideia por tras da campanha era remover as letras A, B e O (que representam os tipos
sanguineos) de logotipos de marcas famosas, placas de rua e midias sociais para
chamar a atencao para a importancia da doacao de sangue e incentivar as pessoas a se
tornarem doadores. A campanha foi altamente bem-sucedida em aumentar a
conscientizacao sobre a doacdo de sangue e recrutar novos doadores.

Tipo de solucao Campanha de conscientizacao off e online

Publico alvo Nao doadores

Recursos Nao se aplica -~

Resultados As doacdes durante o periodo da campanha chegaram a

47.000 (mais do que o dobro do nimero do ano anterior),
enquanto o total para o més inteiro foi de 57.000

As doacdes para grupos étnicos aumentaramem 151%,
enguanto as inscricoes para jovens adultos mais do que
dobraram
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Prés O uso de porta-vozes ajudou a impulsionar a entrega de
mensagens;

O endereco do site foi apresentado com destaque nas pecas
e acabou servindo como chamariz para o aumento de
acessos e conhecimento sobre causa;

O uso de redes sociais ajuda na expansao do alcance da
campanha;

Contras E uma acdo que precisa ser renovada constantemente, pois
o publico pode voltar a ficar desengajado

Aprendizados O impacto que porta-vozes podem trazer para uma causa
deve ser considerado. E se os doadores fossem utilizados
como 0s maiores porta-vozes de uma campanha. E como as
redes podem ajudar a expandir o alcance.

Blood Donation Drive

Em 2020, o governo indiano lancou uma iniciativa nacional de doacao de sangue para
enfrentar a escassez de sangue durante a pandemia de COVID-19. A campanha
envolveu a criacao de centros de doacao de sangue temporarios em todo o pais, bem
como a realizacao de eventos de doacao de sangue em parceria com organizacoes da
sociedade civil. A campanha foi amplamente divulgada nas midias sociais e na televisao,
resultando em um aumento significativo no nimero de doadores de sangue e na
conscientizacado sobre a importancia da doacao durante crises de saude publica.

Figura 45 | Fotos do carro de doacao utilizado na india. Disponivel em: indianredcross.org/ircs/program/BloodBank
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Tipo de solucao

Ampliacao de servico

Publico alvo Nao doadores, doadores esporadicos e doadores

Recursos Nao se aplica -~

Resultados -

Pros Expansao do acesso a hemocentros e consequentemente o
alcance da doacio para regides onde o acesso é mais dificil;
Expansao da rede de informacao sobre a importancia da
doacao;

Contras O espaco pode ser um limitante no nimero de doacoes

coletadas num dia;

Precisa ter uma atencdo maior com a esterilizacdo do espaco
e das bolsas de sangue.

Aprendizados

Ter um hemocentro mével pode ajudar muito num dos
principais pontos de dor dos usuarios que é a dificuldade de
locomocao até os hemocentros hoje. Com a possibilidade de
locomocdo podemos criar campanhas pontuais e itinerantes
por toda a cidade.
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KeralaBloodnet

O servico foi lancado na india como uma plataforma para conectar doadores de sangue
com pacientes que precisam de transfusoes. O aplicativo permite que os usuarios
localizem doadores de sangue em sua area com base no tipo sanguineo e na localizacdo
geografica. O objetivo do aplicativo é tornar o processo de doacao de sangue mais
acessivel e eficiente, reduzindo o tempo necessario para encontrar doadores

compativeis.

KevalaBlosodnet.

#Home (@ICreate Request & Register to Donate ) Login Now  © Contact

HELPING HANDS CAN CHANGE THE WORLD
JOIN US TO HOLD YOUR HANDS

o
=

\&/

DONATE BLOOD
SAVE LIVES

REGISTER NOW

https://keralabloodnet.in/re

www.keralabloodnet.org )

Figura 46 | Captura de tela da plataforma KeralaBloodnet.

Tipo de solucao

Plataforma online

Publico alvo

Nao doadores, doadores esporadicos e doadores

Recursos

Registro como doador;

Abertura de solicitacdo de doacado com local, data e
quantidade de doadores necessaria;

A prépria plataforma notifica os doadores quando podem
ajudar em alguma solicitacao.

Usabilidade

A plataforma é simples. Ela traz na segunda dobra uma lista
de solicitacoes de doacdes, ou seja, seu objetivo é claro em
conectar os doadores as pessoas que precisam de suas
doacoes.
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As interacbes acabam sendo breve, pois vocé entra dentro
das solicitacoes e ja encontra todas as informacoes
necessarias para a doagao e tem acesso ao
whatsapp/contato do solicitante.

Pros

As solicitacoes sao formas interessantes de criar campanhas
independente para quando a pessoa que precisa de doacao
€ um terceiro (ex: campanhas que familias puxam em redes
sociais para seus familiares internados, etc);

A plataforma abre uma ponte de contato entre a pessoa que
criou a solicitacao e o doador. Trazendo um grau de
proximidade;

Facilidade em compartilhar as solicitacbes em outras
plataformas.

Contras

A plataforma tem como objetivo a ponte entre doadores € as
pessoas que precisam de doacao. Por isso ndo encontrei
funcionalidades de agendamento, informacdes sobre minhas
doacoes e outras funcionalidades que outras plataformas
trazem.

Aprendizados

E muito interessante a forma como a plataforma trabalha
essa ponte entre doador e pessoa que precisa da doacao.
Possibilitar que pessoas comuns criem campanhas que
chegam até as pessoas certas parece uma forma diferente
de direcionar os recursos de doadores para lugares mais
criticos.
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HemoVida

O aplicativo criado pelo Ministério da Saude, é uma tentativa de modernizar a doacao

de sangue e facilitar a captacao e conscientizacao da populacao sobre a importancia

em manter os estoques de sangue em niveis mais seguros.

16:14

PROJSANGUE

w T @&

Hemocentros

Escolher outro

SP - HEMOCENTRO
REGIONAL UNIFESP

R. Dr. Diogo de Faria

SAO PAULO / SP - CEP 04024002

@ 0.7 km

SP - FUNDAGAQ PRO-
SANGUE

Avenida Dr. Enéas Carvalho de Aguiar
SAQ PAULO /SP - CEP 05403000

@ 57km

SP - COLSAN
JANDIRA 10531292
SAO PAULO / SP - CEP 04080006

© 52.7km

SP - HEMONUCLEO DE
BRAGANGA PAULISTA
SAO FRANCISCO DE ASSIS

BRAGANCA PAULISTA | SP - CEP
1291654

H]

16:14

Ol4, Luiz.

ULTIMA DOAGAO PROXIMA DOAGAO

Parece que vocé estd proximo a
SP - HEMOCENTRO REGIONAL UNIFESP

© COMPARTILHE E CONTE A SEUS AMICOS

@ Minhas doages ;
15/06/2023

§ Solicitar agendamento .
Quando vocé doa sangue ajuda a salvar
muitas vidas.

B4 Convide um amigo

4 Dados pessoais < COMPARTILHAR

ﬂ Sobre

Figura 47 | Captura de telas do aplicativo do Hemovida.

Tipo de solucao

Aplicativo

Publico alvo

Doadores esporadicos e doadores

Recursos

Carteirinha virtual com informacoes de saude, tipo
sanguineo e a data da ultima doacéo.

Histérico completo de doacdes, incluindo as realizadas;
Localizacao de hemocentros

Promocao da doacao de sangue entre amigos e familiares,
permitindo compartilhar experiéncias nas redes sociais e
incentivar outras pessoas a se tornarem doadoras;

Regras para Doar Sanguelnformacoes detalhadas sobre
como e quem pode doar, cuidados, etc;
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Alertas sobre campanhas regionais e nacionais de doacao de
sangue;

Avaliar doacao e trazer a perspectiva sobre a experiéncia de
doacdo, avaliacdo do estabelecimento, dos profissionais e
satisfacao geral;

Usabilidade

O aplicativo promete facilitar e modernizar a vida do doador
com a praticidade de ter acesso a todos os hemocentros em
um Unico lugar, mas ele mal funciona. Hoje, a navegacao fica
restrita a campanhas e enderecos de hemocentros préximos
asua localizacao. A impossibilidade de ter alguma acdo a
partir do aplicativo pode frustrar o usuario que precisa ir até
o site dos hemocentros para agendar uma doacao.

Pros

O Aplicativo tem duas versdes; 1) E o aplicativo que pode ser
baixado no sistema iOS ou Android; e 2) Um miniapp dentro
do Aplicativo do ConectaSUS. Isso faz com que as pessoas
nao precisem carregar dois aplicativos dentro do celular;

A facilidade de encontrar os hemocentros usando a
geolocalizacao do celular é muito pratico;

Trazer o sistema de avaliacdo também é muito interessante
porque implica na evolucao do servico de doacéo.

A plataforma abre uma ponte de contato entre a pessoa que
criou a solicitacao e o doador. Trazendo um grau de
proximidade;

Facilidade em compartilhar as solicitacdes em outras
plataformas.

Contras

Os hemocentros ainda ndo estao integrados ao aplicativo, o
que impossibilita a maior parte das funcionalidades. Por
exemplo, ndo posso fazer um agendamento ou ter acesso ao
meu histérico de doacdes via Aplicativo;

Aprendizados

A promessa de centralizar toda a informacdo do doador e
dos hemocentros num Unico aplicativo parece uma boa
solucdo de ponto de contato entre os bancos de sangue e o
doador, mas precisa ser trabalhado com atencao, visto que
0s bancos precisam ter seus sistemas integrados.
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Ideacao de propostas: geracao e validacao de
alternativas conceituais

A partir das descobertas da primeira etapa do presente trabalho e o levantamento de
benchmarks, iniciei a etapa de ideacao livre de propostas, desconsiderando qualquer
impeditivo legal ou restritivo. Durante esta etapa utilizei storytellings para exemplificar
cada proposta que posteriormente foram apresentadas para Sueli, biomédica chefe do
banco de Sangue da COLSAN no HSPM, a fim de coletar a percepcao e preocupacoes
gue poderiam envolver cada proposta.

Storytelling 1 - Quero doar, mas nao € para mim

Figura 48 | Fotografia da proposta 1

Tipo de solucao Expansao de servicos
Publico alvo Nao doadores, doadores esporadicos e doadores
Proposta de valor Trazer a facilidade para o doador que tem dificuldade em

chegar até os hemocentros

Como funciona a proposta A proposta seria o uso de veiculos que ficariam espalhados
pela cidade em pontos carentes desse tipo de servico ou em
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pontos com grande fluxo de pessoas, como estacdes de
metro, terminais de 6nibus, etc. A ideia é levar a facilidade
de acesso como um motivador para incentivar novas
doacdes e tornar as doacdes mais recorrentes, pois os
doadores estariam expostos ao estimulo e aimportanciada
doacio de sangue diariamente em pontos espalhados pela
cidade.

Pontos levantados pela Sueli

O ponto de seguranca no momento da coleta foi o que
levantou maior atencao, pois existem certificacdes que os
bancos de sangue possuem e para manté-las precisam seguir
uma série de regras e normas para garantir a adequacao e
qgualidade da doacao.

Outro ponto levantado e que poderia dificultar esse tipo de
solucdo é o tamanho que o automével teria que ter para
comportar toda a estrutura necessaria para o processo da
doacio. Hoje os doadores passam por triagens de selecao,
coleta, ponto de pesquisa e area de lanche. Além da area
destinada ao suporte para pessoas que podem passar mal.

Sueli também trouxe o ponto que ja realizaram muitas
campanhas maéveis pela cidade que tinham um bom niimero
de doadores, mas hoje elas ndo existem mais. O motivo é a
falta de pessoal na equipe, pois é preciso retirar dos
hemocentros para atender as campanhas e isso acaba
sobrecarregando os hemocentros que ficam a equipe
reduzida;

Aprendizados

O tamanho da infraestrutura que o veiculo necessita para
garantir que a coleta de sangue siga todas as diretrizes de
seguranca e todo o processo que envolve qualificar o doador,
fazer a coleta e todo o processo do pds coleta, pode ser
entendido como o maior desafio dessa proposta.
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Storytelling 2 - Juliana tem seu pai internado e precisa de doadores de
sangue

'5}0@ —‘E“V\g 2-Jolipon Tem Sex P wiltnodo € Rucsa bt bondores De SANGUE s

€A A" Um Coosle € thcorrtr oma (IRBSBR
yE A que D(SUO\D» & et poapores

@o fAco P heps z
<% convosR PESDORS ot Qmanque |
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f\

Figura 49 | Fotografia da proposta 2

Tipo de solucao Plataforma digital
Publico alvo Nao doadores, doadores esporadicos e doadores
Proposta de valor Facilitar a criacdo de campanhas para individuos da

sociedade civil.

Como funciona a proposta A proposta consiste numa plataforma que traria facilidade
na criacdo de campanhas individuais. Uma pessoa comum
poderia acessa-la e criar uma campanha para alguém
familiar que necessita de doacoes e os doadores cadastrados
serdo notificados via SMS/Whatsapp para comparecer no
Local pré-determinado e num intervalo de datas.

Pontos levantados pela Sueli | Hoje eles fazem isso manualmente, existe uma pessoa
responsavel no hemocentro para buscar os contatos dos
pacientes internados no HSPM, que envia mensagens ou faz
ligacdes para os familiares pedindo doacodes. Além disso,
essa pessoa também é responsavel por ser o ponto de
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contato para os possiveis doadores tirarem davidas sobre o
processo de doacao.

Aprendizados

Hoje existe uma pessoa, mas todo o processo acaba sendo
muito manual. Existe uma grande oportunidade de
automatizar o processo de captacdo de doadores e até
mesmo de manter uma aproximacao do hemocentro e
doador com lembretes ou mensagens mais personalizadas.

Storytelling 3 - Pedro doou pela primeira vez...

Figura 50 | Fotografia da proposta 3

Tipo de solucao

Plataforma digital

Publico alvo

doadores esporadicos e doadores

Proposta de valor

Intensificar a comunicacdo do hemocentro com o doador

Como funciona a proposta

A proposta consiste numa plataforma de comunicacao do
hemocentro com o doador apds a sua primeira doacao. A
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ideia seria trabalhar com lembretes de novas doacoes e
atualizacoes sobre o que foi feito com a sua doacdo. Um
ponto de maior valor seria que essas trocas ocorreriam
através de servicos ja utilizados pelo usuario, como SMS ou
Whatsapp, sem que ele precisasse baixar, ou que o
hemocentro ficasse refém do doador para baixar um novo
aplicativo paraisso.

Pontos levantados pela Sueli

Essa proposta pode ser considerada complementar a
anterior, por isso foram apresentadas juntas e com isso os
pontos levantados pela Sueli sdo os mesmos.

Hoje eles fazem isso manualmente, existe uma pessoa
responsavel no hemocentro para buscar os contatos dos
pacientes internados no HSPM, que envia mensagens ou faz
ligacdes para os familiares pedindo doacdes. Além disso,
essa pessoa também é responsavel por ser o ponto de
contato para os possiveis doadores tirarem dlvidas sobre o
processo de doacao.

Aprendizados

Os mesmos aprendizados que na proposta anterior.
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Storytelling 4 - Campanha de conscientizacdo sobre a doacao de sangue

Figura 51| Fotografia da proposta 4

Tipo de solucao

Campanha de conscientizacao

Publico alvo

Nao doadores e doadores esporadicos

Proposta de valor

Conscientizar a populacdo da importancia da doacao

Como funciona a proposta

A proposta consiste numa campanha veiculada em pontos
da cidade, como: pontos de 6nibus, relégios de rua, elemidas,
etc. Em que teremos todo o espaco visivel, que vamos
chamar de quadrado, preenchido de vermelho e ele comeca
aesvaziar e com isso aparece a mensagem "Vocé pode salvar
vidas. Doe sangue". Além disso, iria junto um QR Code onde
a pessoa teria acesso a informacdes, como: pontos de
doacdo mais proximos dali, quem pode doar, como doar,
preparo para a doacao, etc.

Pontos levantados pela Sueli

Seria necessario reciclar acampanha de tempos em tempos,
pois hoje existem muitas campanhas que eles sobem para os
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grupos do Whatsapp quase todo o més e essa teria que estar
sempre no ar.

Aprendizados A campanha pode funcionar e trazer novos doadores ou
resgatar os doadores esporadicos, mas precisaria estar
presente no dia-a-dia para continuar funcionando. Esse é um
ponto de atencdo que ocorre com toda campanha de
conscientizacdo que tem um impacto de inicio, mas se nao
existir uma campanha de educacao e incentivo desde de
sempre a causa pode cair no esquecimento novamente.

Storytelling 5 - Equipamento de faca vocé mesmo a sua doacao de sangue

Figura 52 | Fotografia da proposta 5

Tipo de solucéo Expansao de servicos

Publico alvo Nao doadores, doadores esporadicos e doadores
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Proposta de valor

Facilitar a coleta de doacoes

Como funciona a proposta

A proposta consiste em um kit que o doador recebe em casa
e ele mesmo poderia fazer a coleta do sangue e enviar por
um sistema de envios a coleta de volta para o hemocentro.

Pontos levantados pela Sueli

Alguns pontos levantados:
Como poderiamos garantir a qualidade e a segurancada
doacao;

Como seria a logistica desse processo, pois 0 sangue precisa
ser armazenado numa temperatura especificae em
ambiente estéril;

Além da necessidade de existir uma segunda pessoa para
fazer a coleta, pois sé uma pessoa ndo conseguiria fazer o
processo nela mesma.

Aprendizados

Depois da conversa e dos pontos levantados, ficou muito
claro que o seguimento desta proposta é inviavel visto as
dificuldades de implementacao.
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Storytelling 6 - Doacao domiciliar

Figura 53 | Fotografia da proposta 6

Tipo de solucéo

Expansao do servico

Publico alvo

Nao doadores, doadores esporadicos e doadores

Proposta de valor

Facilitar a coleta de doacoes

Como funciona a proposta

A proposta consiste em um servico de doacdo em casa. O
doador nao precisaria ir até um hemocentro para fazer uma
doacdo. Basta solicitar uma visita e a doacdo acontece
dentro da sua casa ou trabalho.

Pontos levantados pela Sueli

Alguns pontos levantados:

Muito custo em fazer esse tipo de coleta, pois teriaum
atendimento médio pequeno comparado a um hemocentro.
Sem falar que a pessoa, provavelmente, teria que sair de um
hemocentro para fazer a coleta. Deixando o espaco sem
pessoal;
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Precisaria ter uma equipe inteira s6 para atender esse tipo
de demanda;

Como garantir um ambiente estéril para fazer a coleta;

Aprendizados

Essa proposta teve o mesmo entendimento da anterior, pois
o custo financeiro para esse tipo de proposta seria muito
alto.
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Definicao de proposta final

Apods o processo de avaliacdo de cada proposta com a Sueli, foi definido que a proposta
mais interessante a seguir seria uma juncao e evolucao dos storytellings 2 e 3, ou seja,
uma proposta Unica de ferramenta de conversacao (chatbot) focada nos ndo doadores e
doadores, onde seria possivel estreitar as relacdes entre os hemocentros e doadores.
Além de levar uma frente olhando para as necessidades dos hemocentros em captacao
e criacao de campanhas de doacao.

No contexto con