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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 = 55 INQUERITOS

Idade (%) - HD Imunohemoterapia Margo/Abril 2021 Género (%) - HD Imunohemoterapia Marco/Abril
2021
31% 038
m1824
m 2564 M
™ 65+ mF
M S/ Resposta 58% 1 S/ Resposta

67%

Resultados das Dimensoes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Marco/Abril 2021

4. Satisfa¢3o Global 4,2
4,1

3. Outros

2. Qualidade das Instalagdes 3,7

4,7

1. Qualidade do Atendimento

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



Centro Hospitalar RESULTADOS DA AVALIAGAO - HDI

QBCIIIBM Barreiro Montijo epe

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- HD Imunohemoterapia Marco/Abril 2021

1.5. Assistentes Operacionais
1.4. Técnicos Superiores de...

1.3. Enfermeiros

1.2. Médicos

1.1. Assistentes Técnicos

— MARGO

UNIVERSO = 55 INQUERITOS

Resultados da Dimensao Qualidade das Instalacoes -
HD Imunohemoterapia Marco/Abril 2021

4,6
2.4. Gabinetes Médicos 41
4,7
2.3 Instalag®es Sanitarias 3,8
4,7
4,8 2.2 Hospital de Dia 3.8
4.6 2.1. Sala de Espera 31

1,0 1,5 2,0 25 3,

0 3,5 40 45 5,0

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

Resultados da Dimensao Outros - HD
Imunohemoterapia Marco/Abril 2021

3.3. Informagdes prestadas 44

3.2. Encaminhamento para outras
especialidades

4,2

3.1 Demora no atendimento 3,6

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 45 5,0



Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS -

DADORES - MARGCO

UNIVERSO = 110 INQUERITOS

Idade (%) - Dadores de Sangue Marco/Abril 2021

Ot

10%

m1BE-24
W 2564
W a5+

| 5 Resposta
0%,

Regularidade da dadiva (%) - Dadores de Sangue
Marco/Abril 2021

5% 10%

| Habitual
H 18 CHER
= 18 Dadiva

® 5/ Resposta

a1%

Género (%) - Dadores de Sangue Marco/Abril 2021

%

m M
mF

m 5/ Resposta




< CEIRM

Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

“O QUE VAI COMER” — DADORES - MARGCO

UNIVERSO = 110 INQUERITOS

N.2 de Dadores

"0 que vai comer:" - Dadores de Sangue Marco/Abril
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45
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110
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Leite

Sumo

logurte Sandes Sandes
de de
Queijo Fiambre

Cha

Café Total de

Dadivas

"O que vai comer" - Sugestoes dos dadores

Salgadinhos

Melhorar o pequeno almogo

Sumo de qualidade, algum doce e outro tipo de sandes
(o apresentado é uma vergonha)

Bolos folhados,sandes mistas;outros tipos de pdo...
Devia haver mais diversidade
Bolos e salgados..

Sandes de leitdo ,de carne assada..

Poucas opg¢des, mais valia ter um valor disponivel e o
dador fazia o que queria, ex. 3€ era o suficiente.

Como era antes...
Devia haver mais variedade e deviam oferecer mais..

Galdo
Reforcar o suplemento

Bolos,salgados



Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DA AVALIAGAO -

DADORES - MARCO

UNIVERSO = 110 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Dadores de
Sangue Marco/Abril 2021

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 5,0

Resultados da Dimens3do Qualidade das Instalacoes -
Dadores de Sangue Margo/Abril 2021

2.4. Sanitarios 4,0
2.3. Sala de Colheitas 4,5
2.2. Gabinete de Consulta 4,0
2.1. Sala de Espera 34

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

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- Dadores de Sangue Marco/Abril 2021

1.5. Assistentes Operacionais 4,6
1.4. Técnicos Superiores de... 4,7
1.3. Enfermeiros 4,8
1.2. Médicos 4,7
1.1. Assistentes Témicos 4,5

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

Resultados da Dimensdo Outros - Dadores de Sangue
Marco/Abril 2021

4.5. Hordrio das colheitas

4.4, Estacionamento para os dadores
4.3. Informacgdes 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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SUGESTOES E COMENTARIOS -

MARCO

Sugestoes e comentdrios - Dadores de Sangue

Sé6 venho dar sangue por o pessoal ligado ao servico ser muito atencioso
Melhores condi¢ées para médico e enfermeiros na drea dos dadores...

nada a referir

nada a comentar

Separar os dadores dos doentes; Estacionamento préprio; Alimentagdo decente
Mais hordrios (Espaco mais amplo)

Hordrio alargado para as colheitas.

Nenhumas para quem tem objetivo de ajudar e dar sangue, estou muito satisfeito.
Uma sala sé para dadores tipo hospital de campanha

Sala de espera muito complicada, refei¢éio piorou ao longo dos anos..

Super atenciosos e muito simpdticos...

Deviam melhorar a sala de espera e a alimentagdo é horrivel.

Relativo a isengdo, no lugar da existéncia de mais uma folha de papel, reduzia custos se fosse
feito no guichet de atendimento com o ticket presente & funciondria.

Na sala de espera estdo os dadores juntos com os doentes, devia haver salas de espera
separadas...

Alargar o periodo das colheitas, reforcar a refei¢do ligeira.

O hordério do dador devia ser mais alargado, assim como ter um hordrio todos os sdbados.

Sugestoes e comentdrios - Doentes HDI

A equipa tem sido maravilhosa comigo, todo o hospital tem sido maravilhoso, agradeco tudo o
que tém feito por mim.
Sugiro aumentar o nimero de cadeiras.

Até ao dia de hoje ndo tenho nada de errado a dizer, sempre fui atendida com tudo o que
possa dizer Excelente.
Tempo de espera longo ,muitos idosos juntos na salo de espera. Sugiro teleconsultas..

Aumentar a sala de espera para a espera ser sentada, cumprir hordrios de marcagdo para
evitar esperas.
Separacdo de servicos e sala de espera com melhores condigdes.

Coisas a melhorar como as cadeiras de rodas & porta do hospital.

Melhorar as condi¢es de espera dos utentes, elogio a capacidade de trabalho e dedicagéio do
pessoal perante as condigdes
Nd&o tenho nada a indicar.

Funciondrios muito simpdticos e persistentes...
Tempo de espera longo ,muitos idosos juntos na salo de espera. Sugiro teleconsultas..
Tudo bom

Agradecer a todos do servico pela forma como foi descoberta a minha doenca rara.



CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS E

Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS GLOBAIS - HDI - OUTUBRO

UNIVERSO = 29 INQUERITOS

Idade (%) - HD Imunohemoterapia Género (%) - HD Imunohemoterapia
Outubro/Novembro 2021 Outubro/Novembro 2021
0% o
1824
M
W 2564
mF
065+
1 S/ Resposta
B S/ Resposta

Resultados das Dimensoes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Outubro/Novembro 2021

4. Satisfacdo Global 4,3
3. Outros 4,1
2. Qualidade das Instalagdes 39
1. Qualidade do Atendimento 4,9

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



RESULTADOS DA AVALIAGAO - HDI

Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

— OUTUBRO

UNIVERSO = 29 INQUERITOS

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento Resultados da Dimensao Qualidade das Instalacoes -
- HD Imunohemoterapia Outubro/Novembro 2021 HD Imunohemoterapia Outubro/Novembro 2021

1.5. Assistentes Operacionais 4,8

2.4. Gabinetes Médicos 4,1
1.4. Técnicos Superiores de... 4,9
2.3 Instalag8es Sanitarias 4,2
1.3. Enfermeiros 5,0
2.2 Hospital de Dia 4,1
1.2. Médicos 4,9
1.1. Assistentes Técnicos 4,8 2.1.Sala de Espera 3,2
1,0 1,5 2,0 2,5 3,0 3,5 40 45 5,0 1,0 1,5 2,0 25 3,0 35 40 4,5 50

Resultados da Dimensao Outros - HD
Imunohemoterapia Outubro/Novembro 2021

3.3. Informacdes prestadas />

3.2. Encaminhamento para outras 5
especialidades

3.1 Demora no atendimento 3,5

1,0 1,5 2,0 25 3,0 3,5 4,0 45 5,0



CARACTERIZACAO DOS INQUIRIDOS -

Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

DADORES - OUTUBRO

UNIVERSO = 86 INQUERITOS

Idade (%) - Dadores de Sangue Qutubro/Novembro Género (%) - Dadores de Sangue Qutubro/Novembro

2021 2021
2,
9% 0%
50%
m18-24
25 =M
= 55+ mF
W 5/ Resposta B 5/ Resposta

50%

Regularidade da dadiva (%) - Dadores de Sangue
Outubro/Novembro 2021

1% 1%

5%

& Habitual
H 18 {HEM
® 18 Dadiva

® 5/ Resposta

a3%



Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DA AVALIAGAO -

DADORES - OUTUBRO

UNIVERSO = 86 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Dadores de
Sangue Outubro/Novembro 2021

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 Dimens3do Qualidade das Instalacoes -
Dadores de Sangue Outubro/Novembro 2021

2.4, Sanitarios 41
2.3. Salade Colheitas 4,5
2.2. Gabinete de Consulta 4,2
2.1. Sala de Espera 3,6

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

Resultados da Dimensao Qualidade do Atendimento
- Dadores de Sangue Outubro/Novembro 2021

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

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

Resultados da Dimensdao Outros - Dadores de Sangue
Outubro/Novembro 2021

4.5. Horério das colheitas 4,2
4.4. Estacionamento para os dadores 4,4
4.3. Informacgdes Prestadas 4,4
4.2. Encaminhamento para outras... 43
4.1. Demora no Atendimento 4,2

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



< CEIRM

Centro Hospitalar

Barreiro Montijo epe

“O QUE VAI COMER” — DADORES -

OUTUBRO

UNIVERSO = 86 INQUERITOS

N.2 de Dadores
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"0 que vai comer:" - Dadores de Sangue
Outubro/Novembro 2021
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"O que vai comer" - Sugestoes dos dadores
Acrescentar sandes mistas
Como era antigamente, com mais variedade. Salgados,
doces, ..., etc.
Bolo
Sumo de melhor qualidade e mais variedade das
sandes.
Sandes mais bem servidas
Um bolo doce para estabilizar os niveis de glicemia
Bolos
Como é necessdrio ingerir liquidos poderiam dar
garrafas de dgua.



SUGESTOES E COMENTARIOS -

S CHIBM st o
OUTUBRO

Sugestoes e comentdrios - Dadores de Sangue Sugestoes e comentdrios - Doentes HDI

. . . . . . . Falha no placard de aviso de aviso da senha a atender
Continuem assim que sdo fantdasticos. Moro no conselho do Seixal e venho aqui de propésito.

Intercomunicador audivel

Muito boa, excelentes profissionais e relacionamento humano extraordindrio. Parabéns .
Falta de cadeiras de espera

Sempre bem recebido. Obrigado Gabinetes médicos antiquados
Hordrio néo laboral,por exemplo das 18h-20h Hospital de Dia pequeno fage & afluencia de pessoas

Mesmo necessdrio umas instalacdesmelhores,opessoal é incansavel néo fazem mais porque ndo
O que se faz para as condi¢des de momento, é muito bom!!! podem .0 meu obrigado

Demora no atendimento
J& hé alguns anos que aqui venho, Excelente.

Alargar o hordrio das colheitas para o periodo da tarde. Muito bom atendimento, pessoal Melhorou com as consultas pelo telefone
médico muito atencioso e simpdtico
Poucas cadeiras na sala de administragdo de sangue

Obrigado pelo vosso servigo. . . .
Sala de espera mais proxima dos gabinetes

Deviam de ter um hordrio mais alargado Gostei do atendimento. A equipa dos profissionais é excelente . Estdo de parabéns
Colocar mais sdbados para doagdes ou alguns domingos, hd pessoas que ndo podem vir noutros
s A sala de espera é muito pequena e faltam meios aos funciondrios.
A sala de espera deveria ser diferenciada dos restantes utentes, o lanche poderia ser mais
completo, o hordrio podia ser alargado, devia de existir atendimento em hordrio normal de

expediente.

Mais cadeiras para os utentes

Atendimento perfeito

O hordério dos dadores deveria ser alargado, pois por vezes ndo é suficiente. Aos fins de
semana devia haver colheitas como nos outros hospitais de Lisboa.

Alargamento do hordrio dos dadores de modo a néo haver tanta concentragéo de pessoas na
sala de espera. Separacdo das salas de espera para dadores e utentes.

Agradecer o cuidado dos enfermeiros e auxiliares durante o periodo de colheita.



- CARACTERIZAGAO DOS INQUIRIDOS -
- Centro Hospitalar
Qb CIIIBM Barreiro I;wonfiio EPE
SERVICOS CHBM, EPE - NOVEMBRO
]

UNIVERSO = 26 INQUERITOS

Servi¢os que respondem - Servicos CHBM, EPE

Chefias que respondem (%) - Servicos CHBM, EPE
Novembro 2021

Novembro 2021
B. Operatdério

Cardiologia _2- —pCirurgia

0%

Urologia -~ “\Medicina

H (Direcdo) Médica
Bloco de Partos ¢

B (Chefia de) Enfermagem

S/ Resposta
Paliativos 'y, / P

Urgéncia Pediatria

Sugestoes e comentdrios — Servicos CHBM, EPE

Criagdo de impresso para notificar as ndo conformidades, --- via servico utilizador----servico
de imunohemoterapia

Implantagdo de técnica de tromboelastograma exitente em muitos outros hospitais.

Substituicdo de contentores com avaria na abertura, falta de bateria.



Centro Hospitalar
65 C III BM Barreiro Montijo epe

RESULTADOS DA AVALIAGAO -

SERVICOS CHBM, EPE - NOVEMBRO

UNIVERSO = 26 INQUERITOS

Resultados das Dimensoes Avaliadas - Servicos
CHBM, EPE Novembro 2021

4. Satisfac3o Global 4,5
3. Qualidade na Resolugdo dos 45
Problemas ’
2. Qualidade no Fornecimento 4,6
1. Qualidade do Atendimento 4,4

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

Resultados da Dimensao Qualidade no Fornecimento
- Servicos CHBM, EPE Novembro 2021

2.4. Transporte e acondicionamento a6
dos componentes
2.3. Como considera a identificacdo a7
dos componentes
2.2. Adequacdo as necessidades do a5
Servigo
2.1. Cumprimento atempado do a4

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 Novembro 2021

1.3. Assisténcia e apoio técnico 4,4
fornecidos

1.2. Disponibilidade na prestacdo de 6
informacgdes

1.1. Qualidade no atendimento 3
telefonico

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

Resultados da Dimens3do Qualidade na Resoluc¢ido dos
Problemas - Servicos CHBM, EPE Novembro 2021

3.4. Competéncia e profissionalismo a7
da equipa
3.3. Eficacia das a¢des tomadas 4,4
3.2. Rapidez naresolucdo de 43

reclamagdes

3.1. Disponibilidade para resolucdo a4
de problemas

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



