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UNIDADE LOCAL DE SAUDE
ARCO RIBEIRINHO

INTRODUGAO

Manual de Acreditacao de Unidades de Saude
Programa Nacional de Acreditagao em Saude
Direcao Geral da Saude (DGS)

Departamento da Qualidade na Saude (DQS)

NP EN ISO 9001

Norma Portuguesa — Sistemas de gestao da
qualidade — Requisitos (ISO 9001:2015)
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ)

Padroes de Acreditacao da Joint Commission
International para Hospitais

42 Edicao

Joint Commission International (JCI)

———>

———>

——>

Standard S 11.03

A Unidade de Gestao Clinica disponibiliza e promove
a utilizacao de ferramentas de avaliagao e analise da
satisfacédo dos utentes (...)

9.1.2 Satisfagcao do Cliente

A organizacao deve monitorizar a percec¢ao do
cliente quanto a medida, em que as suas
necessidades e expetativas foram satisfeitas. (...)

Padrao QPS.3.2

Os lideres institucionais definem medidas chave para
cada estrutura, processo e resultado administrativo
da instituicao.

(...) As medidas selecionadas incluem expetativas e
satisfacdo do paciente e seus familiares (...)



UNIDADE LOCAL DE SAUDE CARATERIZAGAO DOS INQUIRIDOS E
ARCO RIBEIRINHO
RESULTADOS GLOBAIS - HDI — Margo 2024

UNIVERSO = 35 INQUERITOS

Idade (%) - HD Imunohemoterapia Margo 2024 Género (%) - HD Imunohemoterapia Margo
2024
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UNIDADE LOCAL DE SAUDE CARATERIZACAO DOS INQUIRIDOS E

ARCO RIBEIRINHO
RESULTADOS GLOBAIS - HDI — Margo 2024

UNIVERSO = 35 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Margo 2024

4. Satisfacdo Global 4,6
3. Outros 4,3
2. Qualidade das Instalagdes 4,4
1. Qualidade do Atendimento 4,8




UNIDADE LOCAL DE SAUDE
. ARCO RIBEIRINHO

RESULTADOS DA AVALIAGAO - HDI

Marco 2024

UNIVERSO = 35 INQUERITOS

Resultados da Dimensao Qualidade do
Atendimento - HD Imunohemoterapia Margo

2024
1.5. Assistentes Operacionais 4,7
1.4. Técnicos Superiores de... 4,8
1.3. Enfermeiros 4,9
1.2. Médicos 4,9
1.1. Assistentes Técnicos 4,6

Resultados da Dimensao Qualidade das Instalagoes -
HD Imunohemoterapia Margo 2024

2.4. Gabinetes Médicos 4,3
2.3 InstalagBes Sanitdrias 4,3
2.2 Hospital de Dia 4,4
2.1. Sala de Espera 4,4
I T L] T 1
4 2 3 4 5



' UNIDADE LOCAL DE SAUDE RESULTADOS DA AVALIACAO — HDI
ARCO RIBEIRINHO

Marco 2024
A

UNIVERSO = 35 INQUERITOS
Resultados da Dimensao Outros - HD Imunohemoterapia Marco 2024
3.3. Informacgdes prestadas

3.2. Encaminhamento para outras especialidades

3.1 Demora no atendimento




DRI D e CARATERIZACAO DOS INQUIRIDOS -

ARCO RIBEIRINHO
DADORES - Marco 2024

UNIVERSO =163 INQUERITOS

Idade (%) - Dadores de Sangue Fevereiro Género (%) - Dadores de Sangue
2024 Fevereiro/Marco 2024

3%p%

6%

2%

51%

4

W 18-24
M
W 25-64
mF
W 65+
47% ™S/ Resposta
B S/ Resposta

89%

Regularidade da dadiva (%) - Dadores de Sangue
Outubro 2023

6% % 7%
’ W Habitual

m 12 CHBM
12 Dadiva

B S/ Resposta

85%



UNIDADE LOCAL DE SAUDE

ARCO RIBEIRINHO

“O QUE VAI COMER” — DADORES

Marco 2024

UNIVERSO = 163 INQUERITOS

N.2 de Dadores

350
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"0 que vai comer:" - Dadores de Sangue

Fevereiro/Mar¢o 2024
338
102
81 90
48

9 5 3

A
Leite Sumo logurte Sandes Sandes Cha Café  Total de
de de Dadivas

Queijo  Fiambre

“O que vai comer?” - Sugestoes

Adicionar ao pequeno-almogo garrafa de agua
N&o costumo comer

Poderiamos ter mais 1 hipétese de comer 1 doce apds a dadiva
Agua; Fruta

Fruta na refeigcéo
Tosta Mista e Galao.

Mais um bolo ou um salgado
Salgados (Rissois, etc.)

Dentro do possivel deveriam deixar ao critério do dador.
Oferta também de um bolo.

Incluir mais opgdes na refeigéo.
Variedade de sumos e um doce vai ao agrado (falo pela experiéncia nos outros
lugares de doagéo). Obrigada.

Bolachas.
Melhoria do bar onde se come.



o | UNIDADE LOCAL DE SAUDE
. ARCO RIBEIRINHO

DADORES — Marco 2024

UNIVERSO =163 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas

5. Satisfagdo Global 4,6
4. Qutros 4,5
3. Qualidade da Refeigdo 4,3
2. Qualidade das... 4,4
1. Qualidade do... 4,7
Resultados da Dimensao Qualidade das
Instalagoes
2.4. Sanitarios 4,3
2.3. Sala de Colheitas 4,5
2.2. Gabinete de 4,4
Consulta
2.1. Sala de Espera 4,3

Resultados da Dimens3ao Qualidade do Atendimento

1.5. Assistentes Operacionais 4,7
1.4. Técnicos Superiores de... 4,8
1.3. Enfermeiros 4,8
1.2. Médicos 4,8

1.1. Assistentes Técnicos 4,7

Resultados da Dimensao Outros

4.5. Hordrio das colheitas 4,4
4.4. Estacionamento para os dadores 4,5
4.3. Informagdes Prestadas 4,6
4.2. Encaminhamento para outras... 4,5

4.1. Demora no Atendimento 4,5




UNIDADE LOCAL DE SAUDE
ARCO RIBEIRINHO

SUGESTOES/COMENTARIOS
Dadores Marco 2024

Retoma da senha para dadores nas visitas hospitalares.

O horario para as dadivas devia ser mais alargado. Obrigada.
Servico prestado com muita dedicacao, estdao de parabéns.

Estacionamento
Mantenham o 6timo trabalho!

Hora da colheita alargada até as 15:00h

Falta um televisor na sala de espera.
Estou satisfeita, tenho sido bem atendida pelos funcionarios que sao
simpaticos.

Como dador poucas coisas a apontar, como utente ja muito escrevi mas nao
passa do mesmo, pagam os justos pelos pecadores.

Nada a assinalar.

Sala de colheitas devia ser alargada com mais camas para colheitas.

Horario de abertura mais cedo.

Pessoas que chegam depois passar a frente por preencher a ficha de dadiva
ao balcao. Nao faz sentido nenhum!!!

N3do deviam permitir o preenchimento do questionario ao balcdo. Pessoas
gue dizem ter dificuldades a preencher acham-se mais inteligentes e
passam a frente dos que respeitam e preenchem primeiro e vao depois dar
a entrada. O Mundo é dos que se acham espertos. Cabe ao hospital nao
permitir que os corretos fiquem para o fim. Este Servico devia estar
disponivel todos os dias dada a falta de dadores que existe.

Gostava que o horario das colheitas pudesse ser mais alargado. Era
importante que no formulario inicial ndao constasse a acupuntura como
possivel impedimento.

A "senha" devia estar a porta do servigo e ndo a entrada.
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, AVALIACAO DA SATISFACAO
UNIDADE LOCAL DE SAUDE DOS CLIENTES DO SERVICO
ARCO RIBEIRINHO DE INUNOHEMOTERAPIA

0 Apresentagdo dos resultados de 2 inquéritos de satisfagdo
dos utentes:

O Hospital de Dia de Imunohemoterapia (HDI)
m 90 doentes
B periodo de aplicagdo: més de outubro de 2024

O Dadores de Sangue
m 157 dadores

B periodo de aplicagdo: més de outubro de 2024

Gabinete de Gestao da Qualidade



CARATERIZAGAO DOS INQUIRIDOS E

UNIDADE LOCAL DE SAUDE
ARCO RIBEIRINHO RESULTADOS GLOBAIS — HDI — outubro 2024
Idade (%) - HD Imunohemoterapia Outubro 2024 Género (%) - HD Imunohemoterapia Outubro 2024
4% 3%

3%

\

m18-24

M
H25-64

mF
m 65+

1 S/ Resposta
B S/ Resposta

Gabinete de Gestao da Qualidade



UNIDADE LOCAL DE SAUDE CARATERIZACAO DOS INQUIRIDOS E

ARCO RIBEIRINHO RESULTADOS GLOBAIS — HDI — Outubro 2024
I ee,,,—,—,—S—S—S—S—S

Resultados das Dimensoes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Outubro 2024

4. Satisfagdo Global
3. Outros

2. Qualidade das Instalagdes

1. Qualidade do Atendimento

Gabinete de Gestao da Qualidade



UNIDADE LOCAL DE SAUDE
ARCO RIBEIRINHO

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento -
HD Imunohemoterapia Outubro 2024

1.5. Assistentes Operacionais 4,7
1.4. Técnicos Superiores de... 4,8
1.3. Enfermeiros 4,9
1.2. Médicos 4,9
1.1. Assistentes Técnicos 4,6
1 2 .I’> 4 5

RESULTADOS DA AVALIAGAO — HDI

Outubro 2024

Resultados da Dimensao Qualidade das Instalagoes - HD
Imunohemoterapia Outubro 2024

2.4. Gabinetes Médicos 4,3
2.3 InstalagGes Sanitdrias 4,3
2.2 Hospital de Dia 4,4
2.1. Sala de Espera 4,4
1 2 ?I» 4 5

Gabinete de Gestao da Qualidade



UNIDADE LOCAL DE SAUDE RESULTADOS DA AVALIAGAO - HDI
' ARCO RIBEIRINHO Outubro 2024

Resultados da Dimensao Outros - HD
Imunohemoterapia Outubro 2024

3.3. Informacdes prestadas 4,4
3.2. Encaminhamento para outras 43
especialidades
3.1 Demora no atendimento 4,2

1 15 2 25 3 35 4 45 5

Gabinete de Gestao da Qualidade



UNIDADE LOCAL DE SAUDE CARATERIZACAO DOS INQUIRIDOS -

ARCO RIBEIRINHO
DADORES - Outubro 2024

Idade (%) - Dadores de Sangue Outubro 2024 Género (%) - Dadores de Sangue Outubro 2024
1%

10% 1%

m18-24 /

W 25-64 M

M 65+ mF

m S/ Resposta u S/ Resposta

88%

Regularidade da dadiva (%) - Dadores de Sangue Outubro 2024

3% 12%

..
v m Habitual

W 12 CHBM
m 12 Dadiva

m S/ Resposta

81% Gabinete de Gestao da Qualidade



UNIDADE LOCAL DE SAUDE O QUE VAI COMER” — DADORES

ARCO RIBEIRINHO Outubro 2024
-4

"0 que vai comer:" - Dadores de Sangue Outubro 2024 “O que vai comer?” - Sugestoes

338 Sandes Mista e uma barra de Cereais; Sandes com Manteiga; Croissant Misto

350 -+

300 1 Sandes Mista; Fruta;
w
g 250 A
g 200 - O lanche pode ser um pouco mais reforgado. Tosta Mista.
o
[+}] -
2 150 101 99
ol Peca de Fruta. Bolo
= 100 - 69 gp

50 - 4 6 ' ' 3 Podia ter salgados e bolos como se fazia anteriormente. Um bolo; algo doce.
0 _— A a_—
Leite Sumo  logurte Sandef Sandes Cha Café To'ta.I de Opgdes veganas. Péo caseiro, bolo.
de Queijo de Dadivas
Fiambre

Mista. Tudo perfeito. Mais variedade e oferta.

Gabinete de Gestao da Qualidade



' UNIDADE LOCAL DE SAUDE
- ARCO RIBEIRINHO

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Dadores de
Sangue Outubro 2024

5. Satisfagdo Global

4. Qutros

3. Qualidade da Refei¢do

2. Qualidade das Instalagdes

1. Qualidade do Atendimento

Resultados da Dimensao Qualidade das Instalacoes -
Dadores de Sangue Outubro 2024

2.4. Sanitdrios 4,3

2.3. Sala de Colheitas 4,5
2.2. Gabinete de Consulta 4,3
4,3

2.1. Sala de Espera

DADORES - Outubro 2024

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento -

Dadores de Sangue Outubro 2024

1.5. Assistentes Operacionais 4,9

1.4. Técnicos Superiores de Diagnostico 49
e Terapéutica

1.3. Enfermeiros 4,9

1.2. Médicos 49

1.1. Assistentes Técnicos 4,8

Resultados da Dimensao Outros - Dadores de Sangue

Outubro 2024

4.5. Hordrio das colheitas 44
4.4, Estacionamento para os dadores 4,6
4.3. Informagdes Prestadas 4,7
4.2. Encaminhamento para outras... 44
4.1. Demora no Atendimento 4,5

Gabinete de Gestao da Qualidade



UNIDADE LOCAL DE SAUDE SUGESTOES/COMENTARIOS
ARCO RIBEIRINHO Dadores Outubro 2024
1/3

Televisdo na sala de espera; Bar no exterior, agradavel no Verdo, mas na chuva....

Nada a comentar.
Compreendo a dificuldade na gestdo de recursos humanos e materiais, mas acredito que fosse benéfico o alargamento do horario
das dadivas nos dias uteis.

Mais possibilidades de dadivas aos sabados.

Excelente equipa!
Aumentar o horario para o periodo ngo laboral.

Esta tudo cinco estrelas a nivel humano, atendimento, simpatia, etc. A nivel do reforco pode melhorar. Quanto as condig¢bes fisicas,
tem muito a melhorar no hospital, horario de colheita também poderia ser mais alargado se possivel.

Felizmente, desde que comecei a doar sangue sempre fui muito bem tratado por todos os funcionarios do hospital, desde a entrada
até a dadiva. Sei que é uma area muito ingrata para com os funcionarios, mas mesmo assim sempre foram profissionais e bem
dispostos, estdo de parabéns. O Horério das doagbes por vezes pode ndo ser conveniente, no entanto, entendo que seja melhor
assim por uma questao de logistica, orqanizacdo e custos.

Nada a acrescentar.

Bom trabalho realizado. Continuar assim é positivo.

O sistema de isengbes devia ser interno entre servico de sangue e centros de saude, evitando a deslocacdo eu o papel para esse
efeito.

O horario das dadivas devia ser mais alargado

Gabinete de Gestao da Qualidade



UNIDADE LOCAL DE SAUDE SUGESTOES/COMENTARIOS

Dadores  Outubro 2024
ARCO RIBEIRINHO e

Gostei muito do acolhimento e boa disposi¢cédo das profissionais envolvidas. Obrigada!

A respeito da sala de colheitas fiquei muito insatisfeita, vim dar a minha dadiva de sangue e encontrei a sala sem televiséo, pois
eu acho que é uma prioridade e mais valia para o dador se sentir mais calmo a dar sangue, sempre se distrai ao ver as noticias,
e programas divertidos, para nos deixar calmos e serenos. Agradecia que pusessem uma televiséo.

A Televisdo da sala de colheitas avariou e tanto nos dadores de sangue como todo o staff técnico necessitamos de uma nova.
Penso que é uma mais valia e da-nos uma maior distracdo e conforto durante a dadiva.

Alargar o horario da colheita , para o periodo da tarde.

Parabéns.
TV na sala de recolha/colheitas.
Falta s6 um televisor na sala.

Em anteriores dadivas a sala de colheitas tinha TV e agora nao tem.
Falta Televiséo na sala.

A sala de colheitas esta a necessitar de uma distracdo, neste caso um televisor.

Ter uma TV na sala de colheita.

Auséncia de uma televisdo por cabo ou satélite, para que os dadores se possam descontrair.
A apontar algo, seria a auséncia de um televisor na sala de colheitas afim de distrair o dador no ato da dadiva.

Necessidade de uma televisdo na sala de colheitas.

Gabinete de Gestao da Qualidade



: SUGESTOES/COMENTARIOS
UNIDADE LOCAL DE SAUDE Dadores  Outubro 2024

ARCO RIBEIRINHO 3/3
-4

Melhoria na sala de espera (espaco mais amplo); Maior amplitude nos horarios do dador (por exemplo até as 17h).
Poderia haver uma televiséo na sala de colheitas.

Repor a televisdo no gabinete; pér o sabado como dia de colheita.

TV na sala de colheitas.

Necessita de uma televisdo na sala das colheitas.

Desta vez, notei e dei por falta da televisdo na sala de colheita. Sempre entretém durante a dadiva.

Sugeria que houvesse uma melhoria nas instalagbes, acho que deveria de haver uma televisdo para melhoria do ambiente,
sempre ficavamos mais distraidos.

E sugerido o fornecimento de esferogréficas pra preencher os papéis necessarios para doar sangue e uma televisdo para informar
os utentes e funcionarios sobre as noticias relevantes diarias.

Gabinete de Gestao da Qualidade



