DA PRIMEIRA DOACAO AO RETORNO: A EXPERIENCIA DO DOADOR COMO
ESTRATEGIA PARA A FIDELIZACAO DE DOADORES DE SANGUE

FROM FIRST DONATION TO RETURN: DONOR EXPERIENCE AS A STRATEGY
FOR BLOOD DONOR RETENTION

Katy Concei¢ao Cataldo Muniz Domingues'; Carla Maria Duarte?.

1. Professor do curso de Pds graduagao em Ensino de Ciéncias e Saude (PPGECS) da Afya Universidade
Unigranrio — Campus Duque de Caxias — RJ; 2. Mestranda do curso de Pos graduagdo em Ensino de
Ciéncias e Saude (PPGECS) da Afya Universidade Unigranrio — Campus Duque de Caxias — RJ,
Email:carduartebr@gmail.com

RESUMO

A manutengdo de estoques adequados de sangue depende da disponibilidade de doadores voluntarios e
regulares. Embora a captag@o de novos individuos seja fundamental, a realizagdo da primeira doagdo nao
garante a continuidade desse comportamento. Nesse contexto, a experiéncia vivenciada pelo doador durante
o processo de doagao pode representar um elemento relevante para sua satisfacdo e disposi¢ao para retornar
ao servigo de hemoterapia. Objetivo: Analisar, por meio de revisdo narrativa da literatura, a relagdo entre
a experiéncia vivenciada pelo doador durante o processo de doacdo, sua satisfacdo e o retorno para novas
doagdes. Método: Foi realizada revisdo narrativa da literatura nas bases PubMed/MEDLINE e SciELO,
utilizando os descritores doagdo de sangue, doador de sangue, satisfagdo do doador e retengdo de doadores,
além dos respectivos termos em inglés. Foram priorizados estudos publicados entre 2019 e 2026,
complementados por referéncias anteriores de relevancia conceitual. A analise qualitativa considerou
aspectos relacionados a experiéncia durante a doagdo, acolhimento, atendimento, satisfacdo, percepgao de
seguranca e retorno do doador. Resultados: A literatura analisada aponta associa¢do entre diferentes
aspectos da experiéncia da doacdo, satisfacdo e comportamento de retorno, destacando a importincia das
dimensdes emocionais, relacionais e organizacionais presentes no atendimento. Conclusio: A experiéncia
da primeira doagdo constitui uma etapa relevante entre a captagdo e a fidelizagdo. A qualificagdo do
acolhimento, da comunicagdo, da seguranga percebida e da experiéncia global do atendimento pode
contribuir para favorecer o retorno e a retengdo dos doadores.
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ABSTRACT

Maintaining adequate blood supplies depends on the availability of voluntary and regular blood donors.
Although recruiting new individuals is essential, making a first blood donation does not necessarily ensure
continued donation behavior. In this context, the donor’s experience throughout the donation process may
represent an important factor influencing satisfaction and willingness to return to the blood donation
service. Objective: To analyze, through a narrative literature review, the relationship between the donor’s
experience during the blood donation process, donor satisfaction, and return for subsequent donations.
Method: A narrative literature review was conducted using the PubMed/MEDLINE and SciELO databases,
applying the descriptors blood donation, blood donor, donor satisfaction, and donor retention, as well as
their corresponding terms in English. Studies published between 2019 and 2026 were prioritized,
supplemented by earlier references of conceptual relevance. The qualitative analysis considered aspects
related to the donation experience, reception, care, satisfaction, perceived safety, and donor return. Results:
The literature analyzed indicates an association between different aspects of the blood donation experience,
donor satisfaction, and return behavior, highlighting the importance of emotional, relational, and
organizational dimensions of care. Conclusion: The first donation experience represents an important stage
between donor recruitment and retention. Improving reception, communication, perceived safety, and the
overall service experience may contribute to encouraging donor return and retention.
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INTRODUCAO

A doacdao de sangue constitui componente essencial dos sistemas de saude, cuja
sustentabilidade depende da disponibilidade continua de doadores voluntérios e regulares.
Embora a mobilizacdo de novos individuos seja fundamental para a manuten¢do dos
estoques, a primeira doagao nao assegura a continuidade desse comportamento, tornando
aretengao de doadores um desafio para os servigos de hemoterapia, especialmente diante
das mudancas demograficas e da necessidade de renovacao das populacdes doadoras.',?
O retorno ao servico de hemoterapia ¢ influenciado por fatores como motivacdes
individuais, percepcao de seguranga, experiéncias anteriores, qualidade do atendimento e
satisfacdo com o processo de doagdo.> Nesse contexto, aspectos relacionados ao
acolhimento, & comunica¢do com os profissionais, a confianga e a seguranga percebida
podem contribuir para uma experiéncia inicial positiva e influenciar a disposi¢cao do
individuo para novas doagdes.

Evidéncias recentes demonstram associagdo entre a experiéncia do doador e sua intengao
ou efetivag@o do retorno. A satisfacdo e a percep¢do de seguranca tém sido relacionadas
a intencdo de realizar novas doagdes,* enquanto experi€éncias emocionais negativas
durante o processo foram associadas a menor probabilidade de retorno em estudos
longitudinais.’ Além disso, caracteristicas da experiéncia vivenciada na primeira doa¢ao
podem estar relacionadas a realizacdo efetiva de uma doacdo subsequente, destacando
esse momento como potencialmente relevante para a continuidade do comportamento.®
Essa perspectiva diferencia captacdo e fidelizacdo: enquanto a primeira se refere a
mobilizacdo do individuo para a doacdo inicial, a segunda envolve condigdes que
favorecam a repeticdo voluntdria desse comportamento. Assim, compreender a
experiéncia do doador pode contribuir para identificar fatores associados a permanéncia
e ao retorno aos servigos de hemoterapia. A utilizagao de instrumentos especificos, como
o Blood Donor Satisfaction Questionnaire (BDSQ), reforca a relevancia de incorporar

sistematicamente a percepg¢ao dos doadores na avaliagdo da qualidade dos servigos.®

Diante desse contexto, este estudo teve como objetivo analisar, por meio de revisao
narrativa da literatura, a relacdo entre a experiéncia do doador durante o processo de
doagdo, sua satisfagdo e a intencdo ou efetivagdo do retorno para novas doagdes,

discutindo seu possivel papel na fidelizacdo de doadores de sangue.



METODO

Trata-se de estudo bibliografico, de abordagem qualitativa®, desenvolvido por meio de

revisdo narrativa da literatura, com carater exploratdrio e descritivo. A busca foi realizada
nas bases PubMed/MEDLINE e SciELO, utilizando os descritores e respectivos termos
em inglés: doagao de sangue (blood donation), doador de sangue (blood donor), satisfacdo
do doador (donor satisfaction) e retencdo de doadores (donor retention), combinados
pelos operadores booleanos AND e OR, conforme as especificidades de cada base.
Foram priorizados artigos publicados entre 2019 e 2026, visando reunir evidéncias
contemporaneas sobre experiéncia, satisfacdo, retorno e retengdo de doadores. Estudos
anteriores foram incluidos quando apresentaram relevancia tedrica ou conceitual para a
compreensdo da experiéncia e do comportamento do doador.

Foram incluidos estudos que abordassem experiéncia durante a doagdo, satisfagdo com o
atendimento, acolhimento, comunicagao, percepcao de segurancga, intengdo ou efetivagao
do retorno e retencao de doadores. Foram excluidos estudos exclusivamente relacionados
a aspectos clinicos, laboratoriais ou aos hemocomponentes, sem relagdo com a
experiéncia ou permanéncia do doador. A sele¢do ocorreu mediante leitura de titulos e
resumos, seguida da andlise dos textos considerados pertinentes ao objetivo do estudo.
Por ndo envolver coleta de dados primarios ou participagao direta de seres humanos, nao
foram realizadas intervencdes ou aplicacdes de instrumentos junto a participantes.

RESULTADOS

A analise qualitativa® foi organizada em quatro categorias: experiéncia durante a doagao;

acolhimento e atendimento; satisfacdo do doador; e intengdo ou efetivacao do retorno.
Buscou-se identificar fatores relacionados a experiéncia do doador e discutir sua possivel
associa¢ao com a continuidade da doagao, com atencao as lacunas existentes na literatura
sobre a relagdo entre a primeira experiéncia e a fidelizagado (figura 1).

Em relagdo a experiéncia durante a doagao, os estudos analisados indicaram que aspectos
vivenciados durante o atendimento podem estar relacionados a continuidade da
participagdo. Foi identificado que doadores que perceberam determinados aspectos da
experiéncia como possiveis impedimentos ao retorno apresentaram menor probabilidade
de realizar nova doacdo nos seis meses subsequentes.! Da mesma forma, que foi

observado associacdes entre diferentes trajetorias emocionais durante a doagdo e o

retorno posterior.?



Figural - Experiéncia durante a doagao
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Fonte : Elaborada pelas autoras com o auxilio de 1A, 2026.

Quanto ao acolhimento e atendimento, os estudos brasileiros que utilizaram o Blood
Donor Satisfaction Questionnaire (BDSQ) demonstraram a relevincia dos aspectos
interpessoais e da interagdo com os profissionais na avaliagdo da satisfacdo dos
doadores.>,* Esses achados indicam que a experiéncia do doador ¢ influenciada ndo
apenas pelos aspectos técnicos do procedimento, mas também pela maneira como o
atendimento ¢ conduzido.

No que se refere a satisfagdo do doador, a associagdo entre satisfacdo geral e intengdo de
retornar para uma nova doagao, além da relevancia da percep¢do de seguranca durante o
processo esta presente.”? A avaliacdo da satisfagdo, portanto, apresenta-se como uma
dimensdo importante para compreender a percep¢ao do doador sobre o servigo.

Em relagdo a intencdo e ao retorno para novas doagdes, entende-se que a jornada
emocional € essencial para essa decisao ( figura 2). Os estudos analisados demonstraram
resultados que aproximam a experiéncia do comportamento de continuidade. Enquanto
alguns estudos avaliaram a intengdo de retorno?* outros analisaram o retorno

efetivamente realizado,' permitindo observar que determinadas caracteristicas da



experiéncia podem estar relacionadas ndo apenas a disposi¢ao declarada para retornar,
mas também a realizacdo posterior de uma nova doacgao.

Figura 2: Intencdo ou efetivagao do retorno
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Fonte : Elaborada pelas autoras com o auxilio de IA, 2026.

De forma integrada, os resultados da revisdo apontam para uma relagdo entre: experiéncia
durante a doagdo — acolhimento e atendimento — satisfagdo — intengao/retorno.

Essa relagdo ndo deve ser interpretada como uma sequéncia causal comprovada, mas
como uma sintese dos principais achados identificados na literatura analisada.

CONCLUSAO:

A revisdo evidencia que a experiéncia proporcionada no processo de doagdo constitui
dimensao relevante do vinculo estabelecido entre o doador e o servico de hemoterapia,
particularmente no primeiro contato. A qualidade do acolhimento, da comunicacdo e da
assisténcia, associada a confianga e a seguranca percebida, emerge como elemento
potencialmente relacionado a disposi¢ao para a continuidade da doagdo, indicando que a
retencdo ndo deve ser compreendida exclusivamente como resultado de estratégias de
captacao.

Diante disso, recomenda-se o fortalecimento de abordagens centradas no doador e a
incorporacdo sistemadtica de indicadores de satisfacdo e experiéncia na avaliacdo dos
servicos. A ampliagdo de pesquisas multicéntricas podera qualificar a compreensao dos
fatores que determinam a permanéncia do doador e subsidiar interven¢des baseadas em
evidéncias, contribuindo para politicas de retencdo mais efetivas e para a sustentabilidade

da oferta de sangue.
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