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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)



• Entre 02 a 17 de dezembro de 2013

SERVIÇOS AVALIADOS

• Serviços de internamento – Respondidos e validados 48 questionários;

• Serviço de Urgência Geral – Respondidos e validados 40 questionários;

• Serviço de Urgência Pediátrica – Respondidos e validados 59 questionários;

• Unidade Funcional de Consultas Externas – Respondidos e validados 138 questionários.

RECOLHA DE DADOS



Dimensões

� Satisfação global;

� Imagem;

� Expectativas;

� Hotelaria e alimentação;

� Médicos;

� Enfermeiros;

� Assistentes Técnicos;

� Assistentes Operacionais;

� MCDT’s;

� Tempo de espera;

� Reclamações;

� Hospital ideal

Questionário

DIMENSÕES



UNIVERSO = 285 INQUÉRITOS

CARACTERIZAÇÃO GLOBAL DOS 

INQUIRIDOS



CARACTERIZAÇÃO DOS 

INQUIRIDOS – GÉNERO

48 INQUÉRITOS

40 INQUÉRITOS

138 INQUÉRITOS

59 INQUÉRITOS



CARACTERIZAÇÃO DOS 

INQUIRIDOS – GRAU DE INSTRUÇÃO

48 INQUÉRITOS

40 INQUÉRITOS

138 INQUÉRITOS

59 INQUÉRITOS



CARACTERIZAÇÃO DOS 

INQUIRIDOS – IDADE

48 INQUÉRITOS

40 INQUÉRITOS

138 INQUÉRITOS

59 INQUÉRITOS



URGÊNCIA GERAL

“QUEM ACONSELHOU/RECOMENDOU A SUA VINDA À 

URGÊNCIA?”

40 INQUÉRITOS



SATISFAÇÃO GLOBAL DOS 

UTENTES



EXPECTATIVAS DOS 

UTENTES



IMAGEM DA INSTITUIÇÃO



IMAGEM – COMPARAÇÃO DE 

RESULTADOS PARA OS INDICADORES



HOSPITAL IDEAL 

(NOTORIEDADE)



HOTELARIA E 

ALIMENTAÇÃO



HOTELARIA E ALIMENTAÇÃO – COMPARAÇÃO 

DE RESULTADOS PARA OS INDICADORES



HOTELARIA E ALIMENTAÇÃO – RESULTADOS PARA 

OS INDICADORES RELATIVOS AO PROCESSO DE 

TRIAGEM DA URGÊNCIA GERAL



PRESTAÇÃO DE SERVIÇO 

MÉDICO



PRESTAÇÃO DE SERVIÇO MÉDICO –

COMPARAÇÃO DE RESULTADOS PARA OS 

INDICADORES



PRESTAÇÃO DE SERVIÇO 

DOS ENFERMEIROS



PRESTAÇÃO DE SERVIÇO DOS ENFERMEIROS –

COMPARAÇÃO DE RESULTADOS PARA OS 

INDICADORES



PRESTAÇÃO DE SERVIÇO DOS 

ADMINISTRATIVOS E AUXILIARES



PRESTAÇÃO DE SERVIÇO DOS ADMINISTRATIVOS 

E AUXILIARES – COMPARAÇÃO DE RESULTADOS 

PARA OS INDICADORES



MCDT’S



MCDT’S – COMPARAÇÃO DE 

RESULTADOS PARA OS INDICADORES



TEMPO DE ESPERA



TEMPO DE ESPERA – COMPARAÇÃO DE 

RESULTADOS PARA OS INDICADORES



TRATAMENTO DE 

RECLAMAÇÕES



SÍNTESE CONCLUSIVA



GRÁFICO COMPARATIVO PARA OS SERVIÇOS 

DE INTERNAMENTO 2011/2012/2013



GRÁFICO COMPARATIVO PARA OS 

SERVIÇOS DE URGÊNCIA 2011/2012/2013



GRÁFICO COMPARATIVO PARA A UNIDADE 

FUNCIONAL DE CONSULTA EXTERNA 2011/2012/2013


