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INTRODUCAO

Manual de Acreditacdo de Unidades de Saude
Programa Nacional de Acreditacdo em Saude
Direcéo Geral da Saude (DGS)

Departamento da Qualidade na Saude (DQS)

NP EN ISO 9001

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

Padrdes de Acreditacdo da Joint Commission
International para Hospitais

43 Edicao

Joint Commission International (JCI)

———>

———>

———>

Standard S 11.03

A Unidade de Gestéao Clinica disponibiliza e promove
a utilizacao de ferramentas de avaliacdo e analise da
satisfagcédo dos utentes (...)

9.1.2 Satisfacdo do Cliente

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

Padrédo QPS.3.2

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

(...) As medidas selecionadas incluem expetativas e
satisfagcao do paciente e seus familiares (...)
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RESULTADOS GLOBAIS — HDI — Marco/Abril 2022

UNIVERSO = 40 INQUERITOS

Idade (%) - HD Imunohemoterapia Margo/Abril 2022 Género (%) - HD Imun;:;;;\oierupiu Margo/Abril

28% 0% 0%

m18-24 48%

m25-64 M

W65+ 52% WF

B S/ Resposta B S/ Resposta

Resultados das Dimensdes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Margo/Abril 2022

72%

4. Satisfagdo Global 4,2

3. Outros 4,2

2. Qualidade das Instalagdes 3,8

1. Qualidade do Atendimento 4,5

10 1,5 20 2,5 30 3,5 40 45 50



orifre Hosalalar RESULTADOS DA AVALIACAO - HDI
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— Marco/Abril 2022
_ 1

UNIVERSO = 40 INQUERITOS

Resultados da Dimensdo Qualidade do Atendimento

- HD Imunochemoterapia Margo/Abril 2022

Resultados da Dimensédo Qualidade das Instalagses

- HD Imunohemoterapia Margo/Abril 2022

1.5. Assistentes Operacionais 4,5
1.4. Técnicos Superiores de 4,6 2.4, Gabinetes Médicos 4,1
Diagnéstico e Terapéutica
1.3. Enfermeiros 4,5 2.3 Instalacdes Sanitdrias 3,9
1.2. Médi 4,6
eaicos 2.2 Hospital de Dia 4,0
1.1. Assistentes Técnicos 4,4
2.1. Sala de Espera 3,2

10 1,5 20 25 30 3,5 40 45 50

10 1,5 20 25 30 3,5 40 45 50
Resultados da Dimenséo Outros - HD

Imunochemoterapia Margo/Abril 2022

3.3. Informagses prestadas 4,5

3.2. Encaminhamento para outras 4,2
especialidades

3.1 Demora no atendimento 3,8

1,01,5 20 2,5 30 35404550
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DADORES - Marco/Abril 2022

UNIVERSO = 111 INQUERITOS

Idade (%) - Dadores de Sangue Margo/Abril 2022
Género (%) - Dadores de Sangue Margo/Abril 2022

2865
m18-24
W 25-64 BM
m65+ mF

B S/ Resposta B S/ Resposta

Regularidade da dadiva (%) - Dadores de Sangue
Margo/Abril 2022

4%

11%

m Habitual
m1° CHBM
m 1° Dédiva

B S/ Resposta

78%



“O QUE VAI COMER” - DADORES -

65 C III B M EZ:Z::TJ\GCI;:?HO EPE
Marco/Abril 2022
-4

UNIVERSO = 111 INQUERITOS

L 1] . (1] ~
O que vai comer’ - Sugestoes dos dadores
O Servigo de Colheitas devia ser separado devia ser separado, lunge da confuséo e
barulho dos outros utente4s...

"O que vai comer:" - Dadores de Sangue
Margo/Abril 2022 No geral condigbes satisfatdrias mas hexiste sempre algo a melhorar.
120 - 111 Adorei Enfermeiras muito simpaticas, atendimento rapido e claro. Agradeco todos os
cuidados para estar confortdvel.
100 - A sala de regcegcdo poderia ser melhorada.A simpatia do pessoal em especial a medica
8 80 é o ponto forte.
s 63
& 60 - Alargar horario das colheitas.
&
:; 40 I l Aumentar o horario da davida do sangue.
20 . l Difrenciar os servicos e as salas de espera ...pouco espagco emuitas pessoas é igual a
2 confuséo
0 L : - : :
leite  Sumo  logurte Sacr;:es Sacr;:es Ché  Café E"JZL?E Os estacionamentos devem ser gratuitos. Sobre consultas da especialidade nem

sempre tenho sido bem sucedido,devia ser mais acessivel neste aspecto.

Queijo  Fiambre

A localizagdo do servigo devera ser mais amplo.

Sala de espera maior com separagdo dos dadores dos outros doentes.
O Servico de Colheitas devia ser separado devia ser separado,lunge da confuséo e
barulho dos outros utented4s...

No geral condigées satisfatorias mas hexiste sempre algo a melhorar.
Adorei Enfermeiras muito simpaticas, atendimento rapido e claro. Agradeco todos os
cuidados para estar confortdvel.
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RESULTADOS DA AVALIACAO -

DADORES - Marco/Abril 2022

UNIVERSO = 111 INQUERITOS

Resultados das Dimensdes Avaliadas - Dadores

de Sangue Margo/Abril 2022

5. Satisfacéio Global 4,5
4. Outros 4,4
3. Qualidade da Refeicéio 4,2
2. Qualidade das Instalagdes 4,1
1. Qualidade do Atendimento 4,8

10 1,5 20 2,5 30 3,5 40 45 50

Resultados da Dimenséo Qualidade das Instalagses -

Dadores de Sangue Margo/Abril 2022

2.4. Sanitdrios 4,0
2.3. Sala de Colheitas 4,5
2.2. Gabinete de Consulta 4,1
2.1. Sala de Espera 3,7

10 1,5 20 25 30 3,5 40 45 50

Resultados da Dimensdo Qualidade do
Atendimento - Dadores de Sangue Margo/Abril

2022
1.5. Assistentes Operacionais 4,8
1.4. Técnicos Superiores de.. 4,8
1.3. Enfermeiros 4,9
1.2. Médicos 4,8
1.1. Assistentes Técnicos 4,7

L

1,0 1,5 20 2,5 30 3,5 40 4,5 50

Resultados da Dimensédo Outros - Dadores de

Sangue Margo/Abril 2022

4.5, Hordrio das colheitas 4,4

4.4. Estacionamento para os.. 4,4

4.3. Informagdes Prestadas 4,5
4.2. Encaminhamento para outras.. 4,2
4.1. Demora no Atendimento 4,3

1,0 1,5 20 25 30 3,540 4,5 50



SUGESTOES E COMENTARIOS -

65 C III B M E:'::;il::l;\i:\u:r:ﬂio EPE
Marco/Abril 2022

Dadores de sangue

O Servico de Colheitas devia ser separado devia ser separado, longe da confusdo e barulho dos outros utentes...

No geral condi¢ées satisfatérias mas hexiste sempre algo a melhorar.

Adorei Enfermeiras muito simpaticas, atendimento rapido e claro. Agradeco todos os cuidados para estar
confortdvel.

A sala de regce¢éo poderia ser melhorada. A simpatia do pessoal em especial a medica é o ponto forte.
Alargar horario das colheitas.
Aumentar o horario da davida do sangue.

Difrenciar os servigos e as salas de espera ...pouco espago e muitas pessoas é igual a confusdo

Os estacionamentos devem ser gratuitos. Sobre consultas da especialidade nem sempre tenho sido bem
sucedido,devia ser mais acessivel neste aspecto.

A localizagdo do servigo devera ser mais amplo.

Sala de espera maior com separagdo dos dadores dos outros doentes.

O Servico de Colheitas devia ser separado devia ser separado, longe da confusdo e barulho dos outros utentes...

No geral condi¢ées satisfatérias mas hexiste sempre algo a melhorar.
Adorei Enfermeiras muito simpaticas, atendimento rapido e claro. Agradego todos os cuidados para estar
confortdvel.
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GLOBAIS — HDI — Outubro 2022

UNIVERSO = 57 INQUERITOS

Idade (%) - HD Imunohemoterapia Outubro 2022 Género (%) - HD Im;rac;l;emoierupiu Outubro

4%

3%

3%

m18-24
H25-64 EM

m 465+ 44% 539, MF

B S/ Resposta B S/ Resposta

56%

Resultados das Dimensdes Avaliadas - HD
Imunohemoterapia Outubro 2022

4. Satisfacéo Global 4,6
3. Outros 4,3
2. Qualidade das Instalacses 4,4
1. Qualidade do Atendimento 4,8

10 1,5 20 2,5 3,0 3,5 40 45 50



RESULTADOS DA AVALIACAO — HDI

65 C III B M E:‘::;il:gs?\i;\a:r:ﬁio EPE

— Outubro

UNIVERSO = 29 INQUERITOS

Resultados da Dimensédo Qualidade do Atendimento Resultados da Dimensdo Qualidade das Instalagdes
- HD Imunochemoterapia Outubro 2022 - HD Imunohemoterapia Outubro 2022
1.5. Assistentes Operacionais 4,7 2.4. Gabinetes Médicos 4,3
1.4. Técnicos Superiores de 4,8
Diagnstico e Terapéutica 2.3 Instalacdes Sanitdrias 4,3
1.3. Enfermeiros 4,9
2.2 Hospital de Dia 4,4
1.2. Médicos 4,9
4,4
1.1. Assistentes Técnicos 4,6 2.1. Sala de Espera
1,0 1,5 20 25 30 3,5 40 45 50 1,0 1,5 20 25 30 3,5 40 45 50

Resultados da Dimensédo Outros - HD
Imunohemoterapia Outubro 2022

3.3. Informagses prestadas 4,4

3.2. Encaminhamento para outras 4,3
especialidades

3.1 Demora no atendimento 4,2

1,0 1,5 20 2,5 30 3,540 45 50
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DADORES - Outubro

UNIVERSO = 29 INQUERITOS

Idade (%) - Dadores de Sangue Ovutubro 2022 Género (%) - Dadores de Sangue Outubro 2022

1% 2%

m18-24
m25-64 —
m65+ mF

B S/ Resposta m S/ Resposta

Regularidade da dadiva (%) - Dadores de Sangue
Ovutubro 2022

11%

m Habitual
B 19 CHBM
m 19 Dadiva

B S/ Resposta

85%
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RESULTADOS DA AVALIACAO -

DADORES - Outubro

UNIVERSO = 29 INQUERITOS

Resultados das Dimensdes Avaliadas - Dadores de

Sangue Outubro 2022

5. Satisfacéio Global 4,7
4. Outros 4,5
3. Qualidade da Refeicéio 4,2
2. Qualidade das Instalacdes 4,5
1. Qualidade do Atendimento 4,8

10 1,5 20 25 30 3,5 40 45 50

Resultados da Dimensdo Qualidade das Instalagdes

- Dadores de Sangue Outubro 2022

2.4. Sanitdrios 4,4
2.3. Sala de Colheitas 4,6
2.2. Gabinete de Consulta 4,3
2.1. Sala de Espera 4,5

10 1,5 20 25 30 35 40 45 50

Resultados da Dimenséio Qualidade do Atendimento

- Dadores de Sangue Outubro 2022

1.5. Assistentes Operacionais 4,8
1.4. Técnicos Superiores de 4,8
Diagnostico e Terapéutica

1.3. Enfermeiros 4,8
1.2. Médicos 4,8
1.1. Assistentes Técnicos 4,7

10 1,5 20 2,5 30 35 40 45 50

Resultados da Dimensédo Outros - Dadores de

Sangue Outubro 2022

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

101,520 25 30 3,540 4,550



“O QUE VAI COMER” - DADORES
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Outubro
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UNIVERSO = 29 INQUERITOS

O gue vai comer? Sugestoes dos

" " dadores
O que vai comer:" - Dadores de Sangue Outubro
2022
A inclusGo de um doce e um salgado, para mais variedade de
140 - escolha.
120 - Deviam dar algo doce depois da davida.
$ 100 - Melhorar o tipo de sandes.
o Bolinho
T 80 - e .
() Devia incluir sandes mista.
S 0] Podia ter um salgado a escolha como antigamente.
Z 40 1 Bolos sortidos salgados..
20 Deviam fazer como antigamente dar tambem um salgado e um
0 . bolo.
Leite Sumo Iogurre Sundes Sundes Cha Cafe To‘rul de Ofrecer éguo e fruta
de de Dadivas
Queijo Fiambre Chocolate

Sandes de manteiga.
Agua

Salgado ou bolo.
Agua

Bolo de arroz.



A SUGESTOES E COMENTARIOS -
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Outubro

Dadores de sangue

Lugares de estacionamento, e outros direitos como dias de férias ..

Estas instalagées e as refeicdes claramente que j& foram piores, estd-se a evoluir, o que também é
de salientar

Sé sugere ampliar o hordrio para doagées .

Equipa fantastica, cinco estrelas.

Sempre bem atendido.

A meu ver todo o servico funciona dentro da normalidade.

Obrigado pela simpatia de todos e o profissionalismo, fazendo com que sé dé ddvidas nos vossos
servigos.

Em relagdo a refei¢do poderiam ser mais generosos quanto ao comer.

Dr. Tiago é um excelente comunicador.

O hordrio das ddvidas poderia acontecer no periodo da tarde.

Melhores condi¢ées para médicos e utentes na colheita de sangue.

Uma bancada para que possamos preencher os questiondrios obrigado.

Criagdo de um sistema de som, para comunicagdo mais facilitada entre dadores e assistentes
técnicos.



