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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 (...)

8.2.1 Satisfacédo do Cliente
NP EN ISO 9001 Como uma das medic¢des do desempenho do
Norma Portuguesa — Sistemas de gestéo da — sistema de gestao da qualidade, a organizacao deve
gualidade — Requisitos (ISO 9001:2008) monitorizar a informacao relativa a percepcao do
Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) cliente quanto a organizacéo ter ido ao encontro dos
seus requisitos (...)

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 GLOBAL DOS
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INQUIRIDOS — ABRIL

UNIVERSO = 21 INQUERITOS

Avaliagao da Satisfacao dos Utentes da Unidade de Avaliacao da Satisfacao dos Utentes da Unidade de
Técnicas Endoscopicas - Género (Abril 2018) Técnicas Endoscopicas - Idade (Abril 2018)
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RESULTADOS GLOBAIS — ABRIL
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Avaliacao da Satisfacao dos Utentes da Unidade de Avaliagao da Satisfacdao dos Utentes da Unidade de
Técnicas Endoscopicas - Dimensdées (Abril 2018) Técnicas Endoscopicas - Qualidade do Atendimento
(Abril 2018)
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Demora no atendimento Informacdes prestadas Classificagcdo da Consulta
Sala de espera Salas de exame InstalacBes sanitdrias de Enfermagem
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INQUIRIDOS — SETEMBRO

UNIVERSO = 9 INQUERITOS

Avaliagao da Satisfacdao dos Utentes da Unidade de Avaliacao da Satisfacdao dos Utentes da Unidade de
Técnicas Endoscopicas - Género (setembro 2018) Técnicas Endoscopicas - Idade (setembro 2018)
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Avaliacao da Satisfacao dos Utentes da Unidade de
Técnicas Endoscopicas - Dimensdes (setembro 2018)
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1 2 3 4
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RESULTADOS GLOBAIS —

SETEMBRO

Avaliagao da Satisfacdao dos Utentes da Unidade de
Técnicas Endoscopicas - Qualidade do Atendimento
(setembro 2018)
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Técnico Operacional

Avaliacao da Satisfacao dos Utentes da Unidade de
Técnicas Endoscopicas - Satisfacao Global (setembro
2018)

Demora no atendimento Informagdes prestadas Classificagdo da Consulta
de Enfermagem



