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INTRODUÇÃO 

O HDFF, EPE tem como missão 

άΧ a prestação de cuidados de saúde diferenciados, de qualidade, em articulação com os cuidados de saúde 

primários e demais hospitais integrados na rede do Serviço Nacional de Saúde, utilizando adequadamente os seus 

recursos humanos e materiais de acordo com os princípios de eficácia e eficiência, procurando a melhoria 

contínua dos cuidados tendo em conta as necessidades e as expectativas dos utentes.έ 

Neste sentido, tem-se empenhado, ao longo do tempo, em dar resposta, com qualidade e segurança, às 

necessidades e expectativas dos seus utentes. Uma das formas de avaliarmos a sua efetividade, é através 

do indicador “Avaliação da satisfação do utente”.  

Em 2017 deu-se um passo em frente e iniciou-se a aplicação de um questionário on line, através da App 

do HDFF, enviado a todos os utentes nela registados, que tenham usufruído de um serviço no Hospital. 

Foram enviados, em 2019, 10708 questionários para um total de 2032 utentes (+5,3% que em 2018). 

Destes responderam 866 (+47,5%). Contudo, a taxa de resposta diminuiu para 42,6% (-20%). Mesmo 

assim, pode considerar-se que é uma amostra representativa, que continua a evidenciar a vontade dos 

utentes em participar na melhoria da qualidade do atendimento, do HDFF, EPE. 

Neste seguimento, parece-nos importante continuar a aumentar o número de utilizadores da App. O ano 

de 2019 terminou com 4098 utilizadores (+7,3%), mas apenas uma percentagem reduzida a utiliza (11%). 

Para ultrapassar esta situação, enquanto não estiver disponível uma ferramenta eletrónica interativa nos 

Serviços, estes têm sempre a possibilidade de entregar ao utente, em suporte de papel, o questionário 

aprovado e constante no Guia de Acolhimento do Utente (Intranet - Guia.Utente.3). 

Com a apresentação deste Relatório, a CQSD tem como objetivos conhecer o nível de satisfação dos 

utentes e identificar áreas de melhoria, tendo em conta as suas necessidades e expectativas. Para tal, ir-

se-á fazer uma abordagem global das 9 áreas questionadas. 
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Conforto das instalações

Limpeza das instalações

Limpeza dos sanitários

Calma e silêncio nas instalações

Privacidade no atendimento

Confidencialidade da informação clínica prestada pelo profissional de saúde

Simpatia e disponibilidade

Competência profissional

Clareza na informação

Simpatia e disponibilidade

Competência na prestação de cuidados

Clareza na informação

Simpatia e disponibilidade

Cuidados na prestação e execução das tarefas

Prontidão no atendimento

Simpatia e disponibilidade

Prontidão no atendimento

Clareza da informação prestada

Classifique o seu nível de satisfação global relativamente ao Hospital.

É sua intenção, caso necessite, voltar a utilizar este hospital?

Recomendava o Hospital a um amigo seu?

 Assistentes 

operacionais

Assistentes 

Técnicos

Avaliação 

global

Instalações

Atendimento

Médicos

Enfermeiros

 

QUESTIONÁRIO 

O questionário utilizado foi elaborado com base na simplicidade, objetividade, clareza e rapidez no 

preenchimento, bem como atendendo a algumas questões legais aparentemente mais pertinentes.  

 

Questionário de Avaliação da satisfação do Utente (App do HDFF) 
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TRATAMENTO E ANÁLISE DOS RESULTADOS  

1. Instalações 

 

Neste campo pode-se verificar que 89% (+2%) dos utentes consideram que as instalações são muito 

satisfatórias ou satisfatórias.  

A maioria dos utentes (58%) (- 8%) considera satisfatório o conforto das instalações e 34% (+8%) muito 

satisfatório. Relativamente à limpeza das instalações, 46% (+7%) consideram-na muito satisfatória e 51% 

(-6%) satisfatória. Estes números diminuem no que diz respeito à limpeza dos sanitários, para 33% (+4%) e 

47% (-1%), respetivamente. Também a maioria dos utentes se encontra muito satisfeito ou satisfeito com 

a calma e o silêncio existente nas instalações onde esteve, 31% (+8%) e 56% (-5%), respetivamente.  

 

2. Atendimento 

O atendimento é também encarado pela maioria, 36% (-6%), dos utentes como satisfatório e 60% (+10%) 

como muito satisfatório.  

Na análise específica, das duas questões colocadas, verifica-se que continua a existir maior percentagem 

de utentes muito satisfeitos (64%) (+10%) com a confidencialidade da informação clínica relativamente à 

privacidade no atendimento (56%) (+10%). É de realçar o aumento significativo nas duas questões, que na 

globalidade dos muito satisfeitos e satisfeitos alcança uma percentagem igual, de 96%. 
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3. Médicos 

95% dos utentes considera a prestação global dos colaboradores médicos, como muito satisfatória (72%) 

(+8%) e satisfatória (23%) . Apenas 4% refere, em média, que é pouco ou nada satisfatória. 

Tanto a “Simpatia e disponibilidade” como a “Competência profissional” são avaliadas de igual forma em 

termos de utentes muito satisfeitos (74%) (+8% e +7%, respetivamente). Esta percentagem continua a 

diminuir na “Clareza da informação”, para 69%, mas melhorou 9% relativamente a 2018.  

 

4. Enfermeiros 

Também os colaboradores enfermeiros obtêm uma avaliação de 53% (+4%) de utentes muito satisfeitos e 

de 27% (-2%) satisfeitos. Mantêm-se os 17% de utentes que responderam não aplicável, por não terem, 

provavelmente, utilizado os serviços dos enfermeiros na sua vinda ao Hospital. 

Continua a verificar-se um equilíbrio na avaliação de utentes muito satisfeitos, nos itens “Simpatia e 

disponibilidade” e “Competência na prestação de cuidados”, com um valor de 54% (-1%) em ambos os 

itens. À semelhança dos médicos, na “Clareza na informação”, a percentagem diminui para 51% (+6%).  
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5. Assistentes Operacionais 

 

Na avaliação deste grupo profissional, verifica-se que a maioria dos utentes considera-se muito satisfeito 

(39%) (+5%) e satisfeito (37%) (-2%). De realçar que a percentagem de não aplicável sobe aqui para 21%, 

igual à do ano anterior. 

Na avaliação específica dos 3 itens, pode-se constatar que a percentagem de utentes muito satisfeitos e 

satisfeitos é igual na “Simpatia e disponibilidade” e “Cuidados na prestação de cuidados e execução das 

tarefas” (76%) (+2% e +3%), mas desce ligeiramente para 71% (igual) na “Prontidão no atendimento”, 

onde se mantêm os 5% de utentes pouco satisfeitos e 3% nada satisfeitos 

 

6. Assistentes Técnicos 

Também na avaliação deste grupo profissional, se verifica que a maioria dos utentes se considera muito 

satisfeito (42%) (+5%) e satisfeito (47%) (-1%), sendo que aumenta a percentagem de pouco satisfeitos 

para 7% (-1%). De realçar que a percentagem de não aplicável é muito menor neste grupo de 

colaboradores (3%). 

Na avaliação específica dos 3 itens, “Simpatia e disponibilidade”, “Prontidão no atendimento” e “Clareza 

da informação prestada”, pode-se constatar um grande equilíbrio na percentagem de utentes muito 

satisfeitos (42%, 41%, 42%) (+5%, +6%, +5%) e satisfeitos (47%, 46%, 48%) (-1%, -3%, -1%) em todos eles. 

De realçar que continua a ser este grupo de colaboradores que obtém, em qualquer dos itens, maior 

percentagem de utentes pouco satisfeitos (7%, 9%, 5%) (-1%, igual, +2%).  
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7. Nível de satisfação global relativamente ao 

Hospital 

Na avaliação global do Hospital, 39% (-4%) dos 

utentes classifica como “Bom”, 35% (+5%) 

como “Muito bom” e 12% (+6%) como 

“Excelente”. Pode-se concluir que 86% (+7%) 

dos utentes avaliam positivamente o Hospital. 

A percentagem de utentes que classifica a 

prestação do Hospital no seu todo, como 

“Média” diminuiu 4% e 3% como “Má”.  

 

 

8. Se precisar, é sua intenção voltar a utilizar este 

Hospital? 

É inequívoca a constatação da quase totalidade 

dos utentes, 99% (+2%) em referir que é sua 

intenção voltar a utilizar os serviços do Hospital. 

 

 

 

 

 

9. Recomendava o Hospital a um amigo seu? 

Também nesta questão, a grande maioria dos 

utentes, 97% (+5%) recomendaria este Hospital 

aos seus amigos. 

 

 

 

 

 

 

ANÁLISE RETROSPETIVA 

De uma forma sintética, procedeu-se a uma análise dos resultados obtidos nos anos de 2017, 2018 e 

2019, tendo principalmente como base a avaliação positiva dos utentes (Muito satisfeito e Satisfeito). 

Apenas na Satisfação global serão apresentados os valores de todas as categorias de resposta. 
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Satisfação global 

Da análise da Satisfação Global dos Utentes com o HDFF, EPE, nos últimos 3 anos e como se pode verificar 

no gráfico seguinte, a avaliação dos utentes (Excelente, Muito bom e Bom) tem sido significativamente 

positiva (83% em 2017, 79% em 2018 e 86% em 2019).  

No entanto, na avaliação global (Excelente, Muito bom, Bom, Médio e Mau), a linha de tendência é 

ligeiramente descendente.  

 

 

 

 

 

 

 

 

Por outro lado, se a análise for feita em termos médios, focando-se apenas os resultados positivos 

(Excelente, Muito bom e Bom), pode constatar-se que a tendência se altera e é ligeiramente ascendente. 

Isto é corroborado pela tendência descendente dos resultados negativos (Médio e Mau) (ver gráficos 

seguintes).  

 

 

 

 

 

 

 

Instalações 

Analisando apenas as respostas positivas dos utentes 

(Muito satisfeitos e Satisfeitos), pode verificar-se que 

todas as variáveis têm valores superiores a 75% e que 

as linhas de tendência apresentam-se muito 

semelhantes.  

Salientamos que as linhas de tendência das variáveis, 

Limpeza e Calma e silêncio, são ascendente, enquanto 

que as do Conforto e Limpeza dos Sanitários são 

ligeiramente descendentes, apesar de apresentarem 

melhores resultados, em 2019 do que em 2018. 
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Privacidade no atendimento   

Confidencialidade da informação clínica prestada pelo profissional de saúde 

Também neste caso, ambas as variáveis têm valores 

superiores a 75%, apresentando-se as linhas de tendência, 

paralelas e, praticamente, sem desnível.  

Salientamos a tendência ligeiramente ascendente da 

variável Privacidade. 

 

 

 

Médicos 

Como se pode observar, as variáveis têm valores 

significativamente superiores a 75%, apresentando-se as 

linhas de tendência, todas ascendentes. 

A variável Clareza da informação continua a ser a menos 

pontuada, embora a melhorar (+5% do que em 2018). 

 

 

 

 

Enfermeiros 

Também aqui, como se pode observar, as variáveis têm 

valores significativamente superiores a 75%, apresentando-se 

as linhas de tendência, todas ascendentes. 

A linha de tendência da variável Clareza da informação é a que 

menos evolui positivamente (+2% do que em 2018). 

 

 

 

 

Assistentes operacionais 

Neste caso, as variáveis apresentam valores entre 70% e 80%, 

apresentando-se as linhas de tendência, todas descendentes, 

com exceção da Simpatia e disponibilidade, que se mantém ao 

mesmo nível. 

A variável Prontidão no atendimento é a que apresenta 

menores valores e uma linha de tendência ligeiramente mais 

descendente do que as restantes. 
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Assistentes técnicos 

Por último, como se pode observar, todas as variáveis têm 

valores superiores a 75%, apresentando-se as linhas de 

tendência, todas diferentes: Prontidão no atendimento 

nivelada, Simpatia e disponibilidade descendente e Clareza da 

informação ascendente. 

 

 

 

 

 

CONCLUSÃO 

No geral, pode-se afirmar que o HDFF, EPE continua com avaliação muito positiva, quer da sua prestação 

de cuidados quer do desempenho dos seus profissionais. No entanto, para que os resultados globais do 

Hospital, bem como a sua imagem, continue a prosseguir o caminho da Melhoria Contínua, ter-se-á que 

continuar a investir em algumas áreas mais críticas:  

- MEIO DE COMUNICAÇÃO/INFORMAÇÃO - App do HDFF, EPE, salientando-se três aspetos: primeiro, que 

o HDFF, EPE possibilite informação/comunicação verdadeiramente útil para o utente; segundo, que todos 

os colaboradores insistam na sensibilização dos utentes/família, para a sua existência e utilização. Só 

assim poderemos aumentar a percentagem de respostas e poder confiar, de uma forma ainda mais 

consistente, nos resultados obtidos; terceiro, que o questionário possa ser tratado por Serviço prestado e, 

se possível, especificar o local de Internamento (EC, ORT, PED, CIR, MI, EM). Assim, poder-se-ia ter 

resultados globais e parcelares, facilitando a identificação das áreas a melhorar.  

- FORMAÇÃO - principalmente a nível da Comunicação / Atendimento para todos os colaboradores. 

- INSTRUMENTO DE AVALIAÇÃO DA SATISFAÇÃO DOS UTENTES - integrar os Técnicos Superiores de 

Diagnóstico e Terapêutica e, no questionário que é utilizado em suporte de papel, acrescentar a 

possibilidade de resposta “Não aplicável”. 

Decorrente do tratamento dos resultados obtidos em 2019, pode concluir-se que é, principalmente, na 

área da comunicação - melhorar a “Clareza na informação” evidenciada nos “Médicos” e “Enfermeiros, 

que mais se tem de investir. Também há espaço de melhoria nas variáveis: “Simpatia e disponibilidade”, 

“Prontidão no atendimento” nos Assistentes Técnicos. Também a “Limpeza dos sanitários”, o Conforto 

das instalações” e a “Privacidade no atendimento” carecem de medidas de melhoria. 

Acredita-se ter atingido os objetivos pretendidos e considera-se importante a posterior divulgação dos 

resultados finais desta avaliação a todos os colaboradores, bem como na página eletrónica do HDFF, EPE. 

 


