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INTRODUÇÃO

A satisfação dos utentes, enquanto indicador da 
qualidade dos serviços de saúde, reveste-se da maior 

importância, quer para entender as reacções às 
políticas definidas para o sector, quer para avaliar o 
grau de correcção da qualidade em resultado da sua 

aplicação.

(Neves, 2002)



INTRODUÇÃO

Standard S 11.03
A Unidade de Gestão Clínica analisa o grau de 
satisfação percebido pelos utentes e implementa 
melhorias. (…)

Manual de Acreditação de Unidades de Saúde
Programa Nacional de Acreditação em Saúde
Direção Geral da Saúde (DGS)
Departamento da Qualidade na Saúde (DQS)

9.1.2 Satisfação do Cliente
A organização deve monitorizar a perceção do 
cliente quanto à medida, em que as suas 
necessidades e expetativas foram satisfeitas. (…)

NP EN ISO 9001
Norma Portuguesa – Sistemas de gestão da 
qualidade – Requisitos (ISO 9001:2015)
Instituto Português da Qualidade (IPQ)

Padrão QPS.3.2
Os líderes institucionais definem medidas chave para 
cada estrutura, processo e resultado administrativo 
da instituição.
(…) As medidas selecionadas incluem expetativas e 
satisfação do paciente e seus familiares (…)

Padrões de Acreditação da Joint Commission 
International para Hospitais
4ª Edição
Joint Commission International (JCI)



• Entre 05 a 30 de novembro de 2018

VALÊNCIAS AVALIADAS

• Todos os Internamentos do CHBM, EPE – 59 questionários;

• Urgência Obstétrica e Ginecológica (Bloco de Partos) – 164 

questionários;

• Urgência Básica – 13 questionários;

• Consultas Externas/Hospitais de Dia – 399 questionários.

RECOLHA DE DADOS



Dimensões

 Satisfação global;
 Imagem;
 Expectativas;
 Hotelaria e alimentação;
 Médicos;
 Enfermeiros;
 Assistentes Técnicos;
 Assistentes Operacionais;
 TSDT’s;
 Tempo de espera;
 Reclamações;
 Hospital ideal

Questionário

DIMENSÕES



UNIVERSO = 635 INQUÉRITOS

CARACTERIZAÇÃO GLOBAL DOS 

INQUIRIDOS



UNIVERSO = 635 INQUÉRITOS

RESULTADOS GERAIS DA 

AVALIAÇÃO



UNIVERSO = 635 INQUÉRITOS

RESULTADOS GERAIS DA 

AVALIAÇÃO



UNIVERSO = 399 INQUÉRITOS

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– RESULTADOS GLOBAIS



UNIVERSO = 342 INQUÉRITOS

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA –

BARREIRO – CARACTERIZAÇÃO DO UTENTE



UNIVERSO = 342 INQUÉRITOS

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– BARREIRO – RESULTADOS



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– BARREIRO – DIMENSÕES



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– BARREIRO – DIMENSÕES



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– BARREIRO – DIMENSÕES

% de utentes que reclamaram = 9,9%

UNIVERSO = 342 INQUÉRITOS

Satisfação Global
Nível Frequência %

1 - Muito Insatisfeito 0 0%
2 - Insatisfeito 5 1%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 67 20%
4 - Satisfeito 124 37%

5 - Muito Satisfeito 142 42%
Total 338 100%

Expectativas
Nível Frequência %

1 - Muito Baixas 3 1%
2 - Baixas 32 9%

3 - Nem Baixas nem Altas 120 35%
4 - Altas 124 37%

5 - Muito Altas 60 18%
Total 339 100%

Reclamações
Nível Frequência %

1 - Muito Mal Resolvida 10 29%
2 - Mal Resolvida 4 12%

3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 10 29%
4 - Bem Resolvida 7 21%

5 - Muito Bem Resolvida 3 9%
Total 34 100%

Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nível Frequência %

1 - Muito Longe do Ideal 12 4%
2 - Longe do Ideal 33 10%

3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 152 45%
4 - Perto do Ideal 102 30%

5 - Muito Perto do Ideal 36 11%
Total 335 100%



UNIVERSO = 57 INQUÉRITOS

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA – MONTIJO 

– CARACTERIZAÇÃO DO UTENTE



UNIVERSO = 57 INQUÉRITOS

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– MONTIJO – RESULTADOS



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– MONTIJO – DIMENSÕES



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– MONTIJO – DIMENSÕES



CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA 

– MONTIJO – DIMENSÕES

% de utentes que reclamaram = 7,0%

UNIVERSO = 57 INQUÉRITOS

Satisfação Global
Nível Frequência %

1 - Muito Insatisfeito 1 2%
2 - Insatisfeito 3 5%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 18 32%
4 - Satisfeito 22 39%

5 - Muito Satisfeito 12 21%
Total 56 100%

Expectativas
Nível Frequência %

1 - Muito Baixas 6 11%
2 - Baixas 6 11%

3 - Nem Baixas nem Altas 19 33%
4 - Altas 17 30%

5 - Muito Altas 9 16%
Total 57 100%

Reclamações
Nível Frequência %

1 - Muito Mal Resolvida 2 50%
2 - Mal Resolvida 1 25%

3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 1 25%
4 - Bem Resolvida 0 0%

5 - Muito Bem Resolvida 0 0%
Total 4 100%

Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nível Frequência %

1 - Muito Longe do Ideal 6 12%
2 - Longe do Ideal 12 24%

3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 18 35%
4 - Perto do Ideal 7 14%

5 - Muito Perto do Ideal 8 16%
Total 51 100%



UNIVERSO = 59 INQUÉRITOS

SERVIÇOS DE INTERNAMENTO –

RESULTADOS GLOBAIS



UNIVERSO = 55 INQUÉRITOS

SERVIÇOS DE INTERNAMENTO – CARACTERIZAÇÃO DO 

UTENTE – BARREIRO



UNIVERSO = 55 INQUÉRITOS

SERVIÇOS DE INTERNAMENTO –

RESULTADOS BARREIRO



SERVIÇOS DE INTERNAMENTO – BARREIRO –

DIMENSÕES



SERVIÇOS DE INTERNAMENTO – BARREIRO –

DIMENSÕES



SERVIÇOS DE INTERNAMENTO – BARREIRO –

DIMENSÕES

% de utentes que reclamaram = 5,5%

UNIVERSO = 55 INQUÉRITOS

Satisfação Global
Nível Frequência %

1 - Muito Insatisfeito 0 0%
2 - Insatisfeito 0 0%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 6 11%
4 - Satisfeito 19 35%

5 - Muito Satisfeito 29 54%
Total 54 100%

Reclamações
Nível Frequência %

1 - Muito Mal Resolvida 1 33%
2 - Mal Resolvida 1 33%

3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 0 0%
4 - Bem Resolvida 0 0%

5 - Muito Bem Resolvida 1 33%
Total 3 100%

Expectativas
Nível Frequência %

1 - Muito Baixas 0 0%
2 - Baixas 3 5%

3 - Nem Baixas nem Altas 21 38%
4 - Altas 19 35%

5 - Muito Altas 12 22%
Total 55 100%

Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nível Frequência %

1 - Muito Longe do Ideal 0 0%
2 - Longe do Ideal 4 8%

3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 15 29%
4 - Perto do Ideal 24 47%

5 - Muito Perto do Ideal 8 16%
Total 51 100%



UNIVERSO = 4 INQUÉRITOS

SERVIÇOS DE INTERNAMENTO – CARACTERIZAÇÃO DO 

UTENTE – MONTIJO



UNIVERSO = 4 INQUÉRITOS

SERVIÇOS DE INTERNAMENTO –

RESULTADOS MONTIJO



SERVIÇOS DE INTERNAMENTO – MONTIJO –

DIMENSÕES



SERVIÇOS DE INTERNAMENTO – MONTIJO –

DIMENSÕES



SERVIÇOS DE INTERNAMENTO – MONTIJO –

DIMENSÕES

% de utentes que reclamaram = 25,0%

UNIVERSO = 4 INQUÉRITOS

Satisfação Global
Nível Frequência %

1 - Muito Insatisfeito 0 0%
2 - Insatisfeito 0 0%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 0 0%
4 - Satisfeito 0 0%

5 - Muito Satisfeito 4 100%
Total 4 100%

Reclamações
Nível Frequência %

1 - Muito Mal Resolvida 0 0%
2 - Mal Resolvida 0 0%

3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 0 0%
4 - Bem Resolvida 0 0%

5 - Muito Bem Resolvida 1 100%
Total 1 100%

Expectativas
Nível Frequência %

1 - Muito Baixas 0 0%
2 - Baixas 0 0%

3 - Nem Baixas nem Altas 1 25%
4 - Altas 0 0%

5 - Muito Altas 3 75%
Total 4 100%

Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nível Frequência %

1 - Muito Longe do Ideal 0 0%
2 - Longe do Ideal 0 0%

3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 1 33%
4 - Perto do Ideal 1 33%

5 - Muito Perto do Ideal 1 33%
Total 3 100%



UNIVERSO = 13 INQUÉRITOS

SERVIÇO DE URGÊNCIA BÁSICA – CARACTERIZAÇÃO 

DO UTENTE



UNIVERSO = 13 INQUÉRITOS

SERVIÇO DE URGÊNCIA BÁSICA –

RESULTADOS



SERVIÇO DE URGÊNCIA BÁSICA –

DIMENSÕES



SERVIÇO DE URGÊNCIA BÁSICA –

DIMENSÕES



SERVIÇO DE URGÊNCIA BÁSICA –

DIMENSÕES

% de utentes que reclamaram = 15,4%

UNIVERSO = 13 INQUÉRITOS

Satisfação Global
Nível Frequência %

1 - Muito Insatisfeito 2 15%
2 - Insatisfeito 1 8%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 8 62%
4 - Satisfeito 1 8%

5 - Muito Satisfeito 1 8%
Total 13 100%

Expectativas
Nível Frequência %

1 - Muito Baixas 1 8%
2 – Baixas 2 15%

3 - Nem Baixas nem Altas 8 62%
4 – Altas 1 8%

5 - Muito Altas 1 8%
Total 13 100%

Reclamações
Nível Frequência %

1 - Muito Mal Resolvida 1 50%
2 - Mal Resolvida 1 50%

3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 0 0%
4 - Bem Resolvida 0 0%

5 - Muito Bem Resolvida 0 0%
Total 2 100%

Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nível Frequência %

1 - Muito Longe do Ideal 3 23%
2 - Longe do Ideal 4 31%

3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 5 38%
4 - Perto do Ideal 0 0%

5 - Muito Perto do Ideal 1 8%
Total 13 100%



UNIVERSO = 164 INQUÉRITOS

SERVIÇO DE URGÊNCIA OBSTÉTRICA E GINECOLÓGICA 

– CARACTERIZAÇÃO DO UTENTE



UNIVERSO = 164 INQUÉRITOS

SERVIÇO DE URGÊNCIA OBSTÉTRICA E GINECOLÓGICA 

– CARACTERIZAÇÃO DO UTENTE



SERVIÇO DE URGÊNCIA OBSTÉTRICA E GINECOLÓGICA 

– CARACTERIZAÇÃO DO UTENTE



SERVIÇO DE URGÊNCIA OBSTÉTRICA E GINECOLÓGICA 

– CARACTERIZAÇÃO DO UTENTE



% de utentes que reclamaram = 11,6%

UNIVERSO = 164 INQUÉRITOS

Satisfação Global
Nível Frequência %

1 - Muito Insatisfeito 4 2%
2 - Insatisfeito 0 0%

3 - Nem satisfeito nem Insatisfeito 16 10%
4 - Satisfeito 63 38%

5 - Muito Satisfeito 81 49%
Total 164 100%

Expectativas
Nível Frequência %

1 - Muito Baixas 5 3%
2 – Baixas 8 5%

3 - Nem Baixas nem Altas 40 25%
4 – Altas 62 38%

5 - Muito Altas 48 29%
Total 163 100%

Reclamações
Nível Frequência %

1 - Muito Mal Resolvida 7 37%
2 - Mal Resolvida 2 11%

3 - Nem Mal Resolvida nem Bem Resolvida 6 32%
4 - Bem Resolvida 2 11%

5 - Muito Bem Resolvida 2 11%
Total 19 100%

Notoriedade (Hosp. Ideal)
Nível Frequência %

1 - Muito Longe do Ideal 5 3%
2 - Longe do Ideal 9 6%

3 - Nem Longe nem Perto do Ideal 62 39%
4 - Perto do Ideal 48 30%

5 - Muito Perto do Ideal 36 23%
Total 160 100%

SERVIÇO DE URGÊNCIA OBSTÉTRICA E GINECOLÓGICA 

– CARACTERIZAÇÃO DO UTENTE



UNIVERSO = 635 INQUÉRITOS

RESULTADOS DA AVALIAÇÃO COMPARADOS 

ENTRE VALÊNCIAS



UNIVERSO = 177 INQUÉRITOS

RESULTADOS DA AVALIAÇÃO COMPARADOS 

ENTRE URGÊNCIAS



RESULTADOS DA AVALIAÇÃO COMPARADOS 

ENTRE VALÊNCIAS – DIMENSÕES



RESULTADOS DA AVALIAÇÃO COMPARADOS 

ENTRE VALÊNCIAS – DIMENSÕES



RESULTADOS DA AVALIAÇÃO COMPARADOS 

ENTRE VALÊNCIAS – DIMENSÕES



EVOLUÇÃO ANUAL DOS RESULTADOS –

CONSULTAS EXTERNAS & HOSPITAIS DE DIA



EVOLUÇÃO ANUAL DOS RESULTADOS –

SERVIÇOS DE INTERNAMENTO



EVOLUÇÃO ANUAL DOS RESULTADOS –

SERVIÇO DE URGÊNCIA BÁSICA


