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O Questionario de Satisfagdo dos Utentes da USF Alviela, realizado entre 10/12/2025 e 24/02/2026, numa
plataforma online, permitiu avaliar a perce¢do dos utentes sobre o acesso, o atendimento e a qualidade
dos cuidados prestados. Os resultados mostram uma melhoria global face a 2024, com destaque para o
aumento da satisfacdo geral e da recomendacao da unidade. Ainda assim, o relatdrio identifica dreas que
necessitam de reforco, nomeadamente o contacto telefénico, o tempo até a consulta e a divulgacdo de
informacado aos utentes.

Comparagao Geral 2024 - 2025

Indicador 2024 2025 Tendéncia
Satisfacdo global 66% 72% B Melhorou
Satisfacdo vs ano anterior 66% 70% B Melhorou
Recomendagdo da USF 75% 79% B Melhorou
Conhecimento dos resultados anteriores 35% 38% Ligeira melhoria
Contacto telefénico 61% 59% B riorou
Horario dos servigos 63% 64% Estavel
Tempo até a consulta 57% 60% B Melhorou
Pontualidade 68% 71% B Melhorou
Secretariado — atendimento 73% 71% B Ligeira quebra
Secretariado — informagao 75% 73% B Ligeira quebra
Enfermagem (global) 78-83% 81-86% @ Melhorou
Médico (global) 79-83% 86% B Melhorou muito
B Melhorou Estavel / Ligeira melhoria B Piorou

Areas de Melhoria (Resumo Objetivo)

Contacto Telefénico (59%)

Problema: Dificuldade em contactar a unidade; “47,4% mostraram-se desagradados afirmando ser dificil
ou muito dificil entrar em contacto telefénico.”

Melhorias necessdrias - Sensibilizacdo dos Assistentes Técnicos:

e Dar prioridade ao retorno das chamadas pendentes sempre que possivel, garantindo uma
resposta mais rapida e eficaz, e integrando esta pratica na rotina didria;
e Reconhecer a importancia do retorno das chamadas para a satisfacdo dos utentes;

Conhecimento dos Resultados do Ano Anterior (38%)

Problema: A maioria dos utentes desconhece os resultados do inquérito do ano anterior. “(76,1%)
respondeu que ndo ou provavelmente ndo”.

Melhorias necessadrias:

e Divulgagdo no Site da USF.
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Tempo até a Consulta (60%)

Problema: Metade dos utentes estd insatisfeita com o tempo de espera. “Uma percentagem relevante de
utentes (50,2%) mostrou-se descontente.”

Melhorias necessarias:

e Melhor gestdo das agendas.

Horario dos Servicos (64%)

Problema: Parte dos utentes considera o horario pouco adequado.
“22,2% afirmaram-se pouco satisfeitos e 16,2% nada satisfeitos.”
Melhorias necessarias:

e Melhor comunicagdo dos hordrios, incluindo a publicitagdo atualizada no site da unidade;
e Entrega do horario sempre que um novo utente se inscreve, garantindo que todos tém acesso
imediato e claro a informacao.

Resposta a Necessidades Especiais (68%)
Problema: Muitos utentes ndo sabem avaliar; baixa visibilidade dos servigos.

“A opcdo que registou maior frequéncia absoluta foi ‘Ndo sei/Ndo respondo’.
Melhorias necessarias:

e Melhor sinalizagdo e comunicagdo dos servigos destinados a gravidas, criangas, idosos e pessoas
com deficiéncia;

e Levantamento das necessidades dos edificios no que diz respeito a acessibilidade, de forma a
identificar e priorizar melhorias estruturais.

Secretariado Clinico — Informagdo (73%)
Problema: Informacao por vezes pouco clara. “21,4% disseram que a informagao era pouco clara.”
Melhorias necessarias:

¢ Formacdao em comunicacao clara, reforcando a empatia no atendimento;
e Uniformizagdo das mensagens transmitidas.

Privacidade (78%)
Problema: Parte dos utentes considera apenas razoavel. “17,7% afirmaram ser razodve
Melhorias necessarias:

I”

e Garantir maior confidencialidade no atendimento.

A USF Alviela agradece a participacdo de todos os utentes no Questiondrio de Satisfacdo 2025. Os
resultados mostram uma evolucdo positiva em varios aspetos do servico, e identificam areas onde é
necessario melhorar. Propdem-se varias medidas que tém como objetivo tornar o atendimento mais
acessivel, claro e eficiente. Continuaremos a trabalhar diariamente para prestar cuidados de satde de

qualidade, sempre com o compromisso de responder melhor as necessidades da nossa comunidade.

Pernes, 08 de abril de 2026

A Coordenadora da USF Alviela
(Heidy Neves)
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