Inqueéritos a dadores. Um passo mais no sistema da qualidade
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Introducao: O Hospital Fernando Fonseca (HFF) foi o 1° Hospital a ser certificado pelo prestigiado King’s Fund Health
Quality Service. O servico de sangue deste hospital foi recertificado, pela NP EN ISO 9001: 2000, em Dezembro de 2008 e
ate Outubro de 2010. A “Qualidade em Saude” tem segundo os autores varias definicoes e existem muitas maneiras de
verificarmos se os sistemas de qualidade instituidos estao a funcionar. Para o dador que € um elo da maior importancia no
nosso servico, a qualidade € a medida da sua satisfacao como tal. Com o objectivo de melhorar continuamente o nosso
trabalho realizamos e analisamos, periodicamente, inquéeritos de satisfacao aos nossos dadores.

Material e Métodos: Os dados foram colhidos entre Abril 2008 e Junho de
2009. Analisaram-se 261 inqueritos individuais. As perguntas incidiam sobre 11
parametros (Tempo de espera na secretaria 1; Tempo de atendimento na
secretaria 2; Tempo de espera para consulta médica 3; Condicoes da sala de
espera 4; Atendimento medico 5; Atendimento técnico durante a colheita 6;
Condicoes da sala de colheita 7; Tempo de resposta dos resultados analiticos 8;

Informacao disponivel
trabalhadores auxiliares 10; Instalacdoes sanitarias 11).

sobre a dadiva 9; Avaliacao do trabalho dos

Estes parametros

foram avaliados numa escala de 1 a 5 (de insatisfeito a totalmente satisfeito) e
ns/nr. O total de respostas foi de 2871.
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Este inquérito tem por objectivo determinar o grau de satisfagio dos dadores de sangue, em relacio ao atendimento, no
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to com o tempo de resposta do servigo a fornecer-lhe os resultados
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to com a informagdo disponivel sobre a dédiva de sangue?
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to com o trabalho dos auxiliares de acgfio médica?
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to com as condi¢des das instalagdes sanitérias?
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o servir melhor:

Resultados
Insatisfeito Pouco Satisfeito Muito Totalmente Satisfeito ns/
Satisfeito Satisfeito nr
1 1 68 76 116
2 65 76 120
3 1 2 66 78 114
4 2 12 85 81 81
> ; £ 77 147 1
6 44 73 143 1
I 1 1 57 91 110 1
8 4 58 89 108 2
9 4 58 95 104
10 42 80 138 1
11 2 60 83 83 33
Total 4 27 638 899 1264 39
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Conclusoes: Do estudo é-nos permitido concluir que os dadores que responderam ao inquérito se encontram globalmente
satisfeitos (97,56%). Provavelmente teremos que perceber a nao satisfacao nos parametros analisados com vista a melhora-los
e criar novas perguntas de forma a podermos avaliar outros parametros que possam ser importantes do ponto de vista da
satisfacao do dador e que nao estejam a ser avaliados. Assim pretendemos melhorar continuamente a qualidade.
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