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S CRIBM s o INTRODUGAO

Manual de Acreditacao de Unidades de Saude Standard S 11.03

Programa Nacional de Acreditagao em Saude — A Unidade de Gestao Clinica disponibiliza e promove
Diregcao Geral da Saude (DGS) a utilizacio de ferramentas de avaliacéo e analise da
Departamento da Qualidade na Saude (DQS) satisfacao dos utentes (...)

NP EN ISO 9001 9.1.2 Satisfacao do Cliente

Norma Portuguesa — Sistemas de gestao da — A organizagao deve monitorizar a percegao do
qualidade — Requisitos (ISO 9001:2015) cliente quanto a medida, em que as suas
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) necessidades e expetativas foram satisfeitas. (...)

Padrao QPS.3.2

Padroes de Acreditagao da Joint Commission Os lideres institucionais definem medidas chave para
International para Hospitais — cada estrutura, processo e resultado administrativo
42 Edicao da instituicao.

Joint Commission International (JCI) (...) As medidas selecionadas incluem expetativas e

satisfacdo do paciente e seus familiares (...)



CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS E

Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS GLOBAIS - HDI - MARCO

UNIVERSO = 66 INQUERITOS
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Resultados das Dimensoes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Marg¢o 2019
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Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DA AVALIAGAO - HDI

— MARGO

UNIVERSO = 66 INQUERITOS

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento Resultados da Dimensao Qualidade das Instalacoes -
- HD Imunohemoterapia Marg¢o 2019 HD Imunohemoterapia Marg¢o 2019

1.5. Assistentes Operacionais

1.4. Técnicos Superiores de...

1.3. Enfermeiros

1.2. Médicos

1.1. Assistentes Técnicos

4,6 ) .
2.4. Gabinetes Médicos 3,7
4,6
2.3 Instalag®es Sanitarias 3,5
4,6
2.2 Hospital de Dia 39
4,7
4,6 2.1. Sala de Espera 3,2
1,0 1,5 2,0 25 30 3,5 40 45 50 1,0 15 20 25 30 35 40 45 50

Resultados da Dimensao Outros - HD
Imunohemoterapia Marco 2019

3.3. Informacgdes prestadas 44
3.2. Encaminhamento para outras 2
especialidades
3.1 Demora no atendimento 1

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 45 5,0
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Centro Hospitalar
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DADORES - MARGCO

UNIVERSO = 65 INQUERITOS
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Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DA AVALIAGAO -

DADORES - MARCO

UNIVERSO = 65 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Dadores de
Sangue Marco 2019

5. Satisfagdo Global

4. Outros

3. Qualidade da Refeicdo

2. Qualidade das Instalagdes

1. Qualidade do Atendimento

1,0 1,5 20 25 30 35 40 45 50

Resultados da Dimensao Qualidade das Instalacoes -
Dadores de Sangue Marco 2019

2.4. Sanitarios 39
2.3. Sala de Colheitas 4,4
2.2. Gabinete de Consulta 4,1

2.1.Sala de Espera 3,2

1,0 15 20 25 3,0 35 40 45 5,0

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- Dadores de Sangue Marco 2019

1.5. Assistentes Operacionais 4,8

1.4. Técnicos Superiores de... 4,8
1.3. Enfermeiros 49

1.2. Médicos 4,8

1.1. Assistentes Técnicos 4,8

1,0 1,5 20 25 30 35 40 45 5,0

Resultados da Dimensao Outros - Dadores de Sangue

Marco 2019
4.5. Horério das colheitas 4,0
4.4. Estacionamento para os dadores 24
4.3. Informacdes Prestadas 4,4
4.2. Encaminhamento para outras... 3.8
4.1. Demora no Atendimento 4,1

1,0 1,5 20 2,5 3,0 3,5 40 4,5 5,0




CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS -

S CHEIBM foretorimer .

SERVICOS CHBM, EPE - MARCO

UNIVERSO = 25 INQUERITOS
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Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DA AVALIAGAO -

SERVICOS CHBM, EPE - MARCO

UNIVERSO = 25 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Servicos
CHBM, EPE Mar¢o 2019

4. Satisfac3o Global 4,4
3. Qualidade na Resolugdo dos a5

Problemas !
2. Qualidade no Fornecimento 4,6
1. Qualidade do Atendimento 4,3

1,0 1,5 20 25 3,0 3,5 4,0 45 50

Resultados da Dimensao Qualidade no Fornecimento
- Servicos CHBM, EPE Mar¢o 2019

2.4. Transporte e acondicionamento a6
dos componentes

2.3. Como considera a identificacdo a7
dos componentes

2.2. Adequacdo as necessidades do 16
Servigo '
2.1. Cumprimento atempado do a7

solicitado/componente

1015 2,0 25 3,0 3,5 4,0 45 5,0

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- Servicos CHBM, EPE Marco 2019

1.3. Assisténcia e apoio técnico 4.4
fornecidos
1.2. Disponibilidade na prestagdo de 3
informagdes
1.1. Qualidade no atendimento 2
telefénico

1015 2,025 3,035404,55,0

Resultados da Dimensao Qualidade na Resolucdo dos
Problemas - Servicos CHBM, EPE Marg¢o 2019

3.4. Competéncia e profissionalismo A6
da equipa
3.3. Eficacia das acdes tomadas 4,4
3.2. Rapidez naresolugdo de a3

reclamacgdes

3.1. Disponibilidade para resolugdo 16
de problemas '

1015 2,0 2,5 3,0 354,045 5,0
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Idade (%) - HD Imunohemoterapia Outubro 2019

0%0;

Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS E

RESULTADOS GLOBAIS - HDI - OUTUBRO

UNIVERSO = 50 INQUERITOS

m18-24 48%
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W65+

B S/ Resposta

Resultados das Dimensoes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Outubro 2019

4. Satisfac3o Global 4,0
3. Qutros 3,8
2. Qualidade das InstalagBes 3,4
1. Qualidade do Atendimento 4,6

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 45 5,0
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Centro Hospitalar
Q/E C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DA AVALIAGAO - HDI

— OUTUBRO

UNIVERSO = 50 INQUERITOS

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- HD Imunohemoterapia Qutubro 2019

1.5. Assistentes Operacionais 4,6
1.4. Técnicos Superiores de... 4,5
1.3. Enfermeiros 4,6
1.2. Médicos 4,7
1.1. Assistentes Técnicos 4,5

1,0 1,5 20 25 3,0 35 40 45 5,0

Resultados da Dimens3ao Qualidade das Instalacoes -
HD Imunohemoterapia Outubro 2019

2.4. Gabinetes Médicos 3,6
2.3 Instalag®es Sanitarias 3,6
2.2 Hospital de Dia 37
2.1. Sala de Espera 2,8

1,0 15 20 25 3,0 35 40 45 50

Resultados da Dimensao Outros - HD
Imunohemoterapia Outubro 2019

3.3. Informacgdes prestadas

3.2. Encaminhamento para outras
especialidades

3.1 Demora no atendimento

4,1

3,8

3,4

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 4,0 45 5,0



CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS -

Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

DADORES - OUTUBRO

UNIVERSO = 68 INQUERITOS

Idade (%) - Dadores de Sangue Outubro 2019 Género (%) - Dadores de Sangue Outubro 2019
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Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DA AVALIAGAO -

DADORES - OUTUBRO

UNIVERSO = 68 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Dadores de
Sangue Outubro 2019

5. Satisfagdo Global

4. Outros

3. Qualidade da Refeicdo

2. Qualidade das Instalagdes

1. Qualidade do Atendimento

1,0 1,5 20 25 30 3,5 40 45 50

Resultados da Dimensao Qualidade das Instalacoes -
Dadores de Sangue Outubro 2019

2.4. Sanitarios 3,6
2.3. Sala de Colheitas 4,3
2.2. Gabinete de Consulta 4,0

2.1. Sala de Espera 31

1,0 15 20 25 3,0 35 40 45 5,0

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- Dadores de Sangue Outubro 2019

1.5. Assistentes Operacionais 4,6
1.4. Técnicos Superiores de... 4,7
1.3. Enfermeiros 4,7

1.2. Médicos 4,6

1.1. Assistentes Técmicos 4,6

1,0 1,5 20 25 3,0 35 40 45 5,0

Resultados da Dimensao Outros - Dadores de Sangue
Outubro 2019

4.5. Hordrio das colheitas

4.4, Estacionamento para os dadores
4.3. Informacdes Prestadas

4.2. Encaminhamento para outras...

4.1. Demora no Atendimento

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 4,5 5,0
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Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

“O QUE VAI COMER” — DADORES -

OUTUBRO

UNIVERSO = 68 INQUERITOS

N.2 de Dadores
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"0 que vai comer:" - Dadores de Sangue Outubro
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"O que vai comer" - Sugestoes dos dadores
Pdo de Leite
Bolo
Bolo sem creme
Mais variedade de escolha e refeicdes quentes
Caréncia de opg¢des para intolerantes e celiacos
Sandes mista, bolo, salgado, sumo /iogurte e café
Bolo ou salgado
Fruta da época
Fruta
Bifanas, bolos
Bolos, bifanas, folhados
Bolo ou Salgado. Sandes Mista

Outro tipo de pdo. Biscoitos ou doces



Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

< CEIRM

SUGESTOES E COMENTARIOS -

OUTUBRO

Sugestoes e comentdrios - Dadores de Sangue
Hordrio mais alargado e completo
Dificuldade em estacionar, de resto tudo OK

Hordrio mais alargado por incompatibilidade de hordrio laboral

Estacionamento para os dadores, melhorar as refeicdes, menos tempo de espera na inscricdo,
sala de espera Unica para dadores

Melhores condi¢ées para os profissionais colherem o sangue (sala)

Estacionamento para os dadores perto do servigo

Hordrio mais alargado por incompatibilidade de hordrio laboral

Melhoria do estacionamento dedicado a dadores, refeicdo mais diversificada e mais completa,
alargamento do hordrio e mais sdbados, menos tempo de espera na sala, isengdo automatica
para evitar deslocagdo aos cuidados de sadde primdrios

Melhorar condi¢des da sala de espera

Sempre muito simpdticas e bom atendimento

Pouco estacionamento para os dadores, devia ser melhorado e controlado

Otimo atendimento e muita simpatia durante todo o processo

Atraso no atendimento dos dadores por causa das consultas dos doentes

Equipa muito profissional, com muito boa relagdo de atendimento

Estacionamento para dadores de sangue com pouca sinalizagdo, sala de espera sempre cheia

Melhorar a sala de espera de dadores, demora no atendimento por haver consultas a doentes.
Atendimento prioritdrio dos dadores

Sugestoes e comentdrios - Doentes HDI
Sala de espera maior
Aumento das salas de espera, respeito dos médicos pela hora marcada
Sala de espera com melhores condi¢cdes (maior)
Sala de espera com mais lugares sentados

No geral muito satisfeito, o Unico pequeno defeito é a sala de espera por ser pequena

Sala de espera pequena, sem conforto para os doentes, sem condi¢des para os acompanhantes.
Destaque para o profissionalismo, dedicagdo, boa disposicdio e emprenho do pessoal do HDI

Melhora da sala de espera, lugares sentados bastante insuficientes
Muito bem atendido
Se todos os servicos fossem como este era uma maravilha

Melhorar as condi¢des da sala de espera. Utentes em pé, para ndo falar dos acompanhantes



