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5 CRIBM et oo o INTRODUCAO

Manual de Acreditacao de Unidades de Saude Standard S 11.03

Programa Nacional de Acreditacdo em Saude — A Unidade de Gestéao Clinica disponibiliza e promove
Direcdo Geral da Saude (DGS) a utilizacao de ferramentas de avaliacao e andlise da

Departamento da Qualidade na Saude (DQS) satisfacéo dos utentes (...)

NP EN ISO 9001 9.1.2 Satisfacéo do Cliente

Norma Portuguesa — Sistemas de gestéo da — A organizacdo deve monitorizar a percecao do
gualidade — Requisitos (1ISO 9001:2015) cliente quanto a medida, em que as suas
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) necessidades e expetativas foram satisfeitas. (...)

Padréao QPS.3.2

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

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

satisfacao do paciente e seus familiares (...)



CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS E
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RESULTADOS GLOBAIS — HDI - MARCO

UNIVERSO = 64 INQUERITOS

Idade (%) - HD Imunohemoterapia Marg¢o 2018 Género (%) - HD Imunohemoterapia Margo 2018

3%9% 3%

m18-24
mM
W 25-64
mF
W65+
55% m S/ Resposta
B S/ Resposta

Resultados das Dimensoes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Marco 2018

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

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



RESULTADOS DA AVALIACAO — HDI
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— MARCO

UNIVERSO = 64 INQUERITOS

Resultados da Dimensdo Qualidade do Atendimento Resultados da Dimensao Qualidade das Instalagdes -
- HD Imunohemoterapia Mar¢o 2018 HD Imunohemoterapia Margo 2018

1.5. Assistentes Operacionais 4,6

2.4. Gabinetes Médicos 3,9
1.4. Técnicos Superiores de... 4,6
2.3 Instalages Sanitarias 3,7
1.3. Enfermeiros 4,6
2.2 Hospital de Dia 4,0
1.2. Médicos 4,6
1.1. Assistentes Técnicos 4,6 2.1. Salade Espera 3,5
1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 40 45 50 1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 40 45 5,0

Resultados da Dimensao Outros - HD
Imunohemoterapia Mar¢o 2018

3.3. Informacdes prestadas

3.2. Encaminhamento para outras
especialidades

3.1 Demora no atendimento

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



CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS -
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DADORES - MARCO

UNIVERSO = 104 INQUERITOS

Idade (%) - Dadores de Sangue Mar¢o 2018 Género (%) - Dadores de Sangue Margo 2018

2%y, 29% 1%
7%

m18-24
EM
H25-64
HF
W65+
= S/ Resposta
m S/ Resposta
Regularidade da dadiva (%) - Dadores de Sangue "0 que vai comer:" - Dadores de Sangue Marco 2018
Marco 2018
. 124 1 104
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Leite  Sumo logurte Sandes Sandes Chd Café Total de
90% de de Dédivas

Queijo Fiambre
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RESULTADOS DA AVALIACAO —

DADORES - MARCO

UNIVERSO = 104 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Dadores de
Sangue Mar¢o 2018

5. Satisfagdo Global

4. Qutros

3. Qualidade da Refei¢do

2. Qualidade das InstalagGes

1. Qualidade do Atendimento

1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 40 45 50

Resultados da Dimensao Qualidade das Instalagoes -
Dadores de Sangue Margo 2018

2.4, Sanitarios 4,1
2.3. Sala de Colheitas 4,4
2.2. Gabinete de Consulta 4,2

2.1. Salade Espera 3,7

T T T T T T T T 1

1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 40 45 50

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- Dadores de Sangue Marco 2018

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

1.2. Médicos 4,7

4,7

1.1. Assistentes Técnicos

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

Resultados da Dimensao OQutros - Dadores de Sangue

Marg¢o 2018
4.5. Horério das colheitas 4,1
4.4. Estacionamento para os dadores 3,2
4.3. Informacdes Prestadas 4,4
4.2. Encaminhamento para outras... 4,2
4.1. Demora no Atendimento 4,3

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 354,045 50




CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS -
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SERVICOS CHBM, EPE - MARCO

UNIVERSO = 27 INQUERITOS

Chefias que respondem (%) - Servicos CHBM, EPE
Margo 2018

Servicos que respondem - Servicos CHBM, EPE Marc¢o
2018

Anestesiologia
Urologia_2——_B. Operatério

Urgéncia

ucl

Psiquiatria &

Psicologiat—

Cardiologia

Cirurgia

0%

- Consulta Externa

~— Ginecologia

1/

® (Direcdo) Médica

B (Chefia de) Enfermagem

48% WS/ Resposta
Pneumologia " ‘Infecciologia
Pediatria Medicina
Ortopedia —— Obstetricia

Oncologia
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RESULTADOS DA AVALIACAO —

SERVICOS CHBM, EPE - MARCO

UNIVERSO = 27 INQUERITOS

Resultados das DimensGes Avaliadas - Servigos
CHBM, EPE Margo 2018

4. Satisfagdo Global 4,6
3. Qualidade na Resolugdo dos 45
Problemas !
2. Qualidade no Fornecimento 4,6
1. Qualidade do Atendimento 4,3

T T T T T T T T T

10 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 45 5,0

Resultados da Dimensao Qualidade no Fornecimento
- Servicos CHBM, EPE Marco 2018

2.4. Transporte e acondicionamento 46
dos componentes '
2.3. Como considera a identificagdo 4,7
dos componentes
2.2. Adequacdo as necessidades do 45
Servico
2.1. Cumprimento atempado do 4,5

solicitado/componente

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 45 5,0

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- Servicos CHBM, EPE Marco 2018

1.3. Assisténcia e apoio técnico 3
fornecidos

1.2. Disponibilidade na prestagdo de A
informacgdes

1.1. Qualidade no atendimento 3
telefénico

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

Resultados da Dimensao Qualidade na Resolu¢ao dos
Problemas - Servicos CHBM, EPE Marco 2018

3.4. Competéncia e profissionalismo 48
da equipa
3.3. Eficdcia das agdes tomadas 4,4
3.2. Rapidez naresolugdo de 43

reclamacgdes

3.1. Disponibilidade para resolugdo a4
de problemas '

T T T T T T T T T

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



<5 CEIBM

Idade (%) - HD Imunohemoterapia outubro 2018

3%

Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

3%

CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS E

RESULTADOS GLOBAIS — HDI - OUTUBRO

UNIVERSO = 63 INQUERITOS

W 18-24
H25-64

M 65+

B S/ Resposta

Resultados das Dimensoes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia outubro 2018

4. Satisfacdo Global 4,4
3. Qutros 4,1
2. Qualidade das Instalagdes 3,7

1. Qualidade do Atendimento 4,7

1,0 1,5 20 25 3,0 35 40 45 50

2%

Género (%) - HD Imunohemoterapia outubro 2018

M
mF

m S/ Resposta
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RESULTADOS DA AVALIACAO — HDI

— OUTUBRO

UNIVERSO = 63 INQUERITOS

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- HD Imunohemoterapia outubro 2018

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

T T T T T T T T T

1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 40 45 5,0

Resultados da Dimensdo Qualidade das Instalagdes -
HD Imunohemoterapia outubro 2018

2.4. Gabinetes Médicos 3.8
2.3 Instalagdes Sanitarias 3,6
2.2 Hospital de Dia 4,0
2.1. Sala de Espera 3,2

T T T T T T T T 1

10 15 20 25 3,0 35 40 45 50

Resultados da Dimensao Outros - HD
Imunohemoterapia outubro 2018

3.3. Informacgdes prestadas

3.2. Encaminhamento para outras

especialidades

3.1 Demora no atendimento

3,9

3.9

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



CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS -
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DADORES - OUTUBRO

UNIVERSO = 100 INQUERITOS

Idade (%) - Dadores de Sangue outubro 2018 Género (%) - Dadores de Sangue outubro 2018
28%
7%
m18-24
EM
m25-64
mF
W65+
m S/ Resposta
M S/ Resposta
Regularidade da dadiva (%) - Dadores de Sangue "0 que vai comer:" - Dadores de Sangue outubro
outubro 2018 2018
100
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Leite  Sumo logurte Sandes Sandes Ché Café Total de
86% de de Dédivas

Queijo Fiambre
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RESULTADOS DA AVALIACAO —

DADORES - OUTUBRO

UNIVERSO = 100 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Dadores de
Sangue outubro 2018

5. Satisfagdo Global

4. Outros

3. Qualidade da Refeigdo

2. Qualidade das InstalagGes

1. Qualidade do Atendimento

10 1,5 20 25 3,0 35 40 45 50

Resultados da Dimensao Qualidade das Instalagoes -
Dadores de Sangue outubro 2018

2.4. Sanitérios 3,8
2.3. Sala de Colheitas 4,3
2.2. Gabinete de Consulta 41
2.1. Sala de Espera 3,5

T T T T T T T T 1

10 15 20 25 30 35 40 45 5,0

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- Dadores de Sangue outubro 2018

1.5. Assistentes Operacionais 4,7

1.4. Técnicos Superiores de... 4,7
1.3. Enfermeiros 4,8

1.2. Médicos 4,7

4,7

1.1. Assistentes Técnicos

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

Resultados da Dimensao OQutros - Dadores de Sangue
outubro 2018

4.5. Horério das colheitas 4,1
4.4. Estacionamento para os dadores 3,0
4.3. Informacdes Prestadas 4,4
4.2. Encaminhamento para outras... 4,0
4.1. Demora no Atendimento 4,2

1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 354,045 50




