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RECLAMACOES NO SETOR DA SAUDE

[2023/2024]

A CONSUMERS TRUST, um portal internacional de reclamagfes, publicou a conparacédo entr
e hospitais publicos e privados.

Entendemos ser importante divulgar este relatério ndo s6 devido a tematica, reclamacdes relativas a
hospitais publicos e privados, mas principalmente porque, como sempre afirmamos, enquanto os dados
sobre o setor publico podem ser facilmente encontrados na pagina do SNS, no que diz respeito ao setor
privado praticamente n&o se conhecem.

E, se em relagdo ao SNS pelos constrangimentos que lhe sdo conhecidos: falta de recursos humanos,
horarios longos impedindo a conciliacdo da vida pessoal com a profissional, carreiras pouco valorizadas,
equipamentos degradados, etc, é esperado que em relacdo ao setor privado isso ndo aconteca até porque
a proliferacdo de hospitais privados ocorreu, preponderantemente, nas ultimas duas décadas.

Ora, se no essencial as reclamagdes num e noutro setor, prendem-se com os tempos de espera, temos
nods razdo quando defendemos a exclusividade remunerada no SNS. Alias, esta na hora de perguntar a

guem interessa ndo consagrar a exclusividade dos profissionais em lei. A resposta parece ser simples: ao
setor privado e a quem tem como objetivo continuar o processo de desmantelamento do SNS.

Segundo a CONSUMERS TRUST e porque a “qualidade dos servicos de salde € um dos principais temas de
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debate na sociedade, especialmente no que diz respeito a escolha entre o setor piblico e privado” o relatério tem
como objetivo “analisar e comparar o volume e 0s motivos das reclamacdes registadas no Portal da Queixa ao
longo dos anos de 2023 e 2024, relativas a hospitais publicos e privados em Portugal”.

Os dados apresentados tém por base as reclamag¢8es submetidas por utilizadores do Portal da Queixa e sdo
representativos da percecdo dos consumidores face aos servigos hospitalares em Portugal.

Analise Geral
1. Volume de Reclamacbes

Os dados indicam que os hospitais privados registaram um aumento de 13% no nimero de reclamacdes
entre 2023 e 2024, enquanto os hospitais publicos tiveram uma reducéo de 14%. Este aumento no setor privado
pode ser um reflexo da crescente adeséo dos consumidores a este sistema, associado a expectativas mais
elevadas e maior exigéncia quanto a prestacao do servico.

Além disso, ao longo de 2024, os hospitais privados mantiveram um volume superior de reclamagfes, com um
pico no quarto trimestre (aumento de 23%), o que pode estar relacionado com o0 aumento sazonal da procura por
servicos médicos.

2. Principais Motivos das Reclamacgdes

e Setor privado: As queixas mais frequentes foram cobranca indevida (23%), seguida por mau
atendimento (22%) e mé qualidade do servigo (11%). Outros problemas incluem reembolsos nédo
efetuados, informacgdes incorretas, tempos de espera e dificuldades na marcacgéo de consultas.

e Setor publico: O principal motivo de insatisfacdo foi mau atendimento (30%), seguido de tempo de
espera (12%) e ma qualidade do servi¢co (10%). Outras reclamacdes incluem dificuldades na marcagéo
de consultas, cobranca indevida e dificuldade de contacto.

3. Hospitais e Grupos com Mais Reclamacfes

Entre os hospitais privados, CUF (41%), Lusiadas Salde (22%), Hospital da Luz (18%) e Trofa Salde
(11%) lideraram o ranking de reclamag®8es no Portal da Queixa.

Nos hospitais publicos, Beatriz Angelo (8%), Santa Maria (7%), Pedro Hispano (6%) e Hospital de Braga
(5%) foram os mais mencionados.

4. Avaliacdo Final Apds Resolugao
A média de avaliacdo apds o encerramento das reclamac¢des mantém-se baixa em ambos os setores. Nos
hospitais privados, caiu de 3.2/10 em 2023 para 3.1/10 em 2024, enquanto nos hospitais publicos permaneceu
em 3.3/10.

5. Demografia das Reclamacbes

¢ Distribuicdo geogréfica: Lisboa e Porto concentram o maior nimero de reclamag6es em ambos os

setores.
e Faixas etarias: Pacientes entre 35 e 54 anos sao 0s que mais recorrem ao Portal da Queixa para relatar
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problemas nos hospitais publicos e privados.

Numero de reclamacbes

Hospitals 2023 2024 Varlagio
Privados 1034 11:5 +13%;
Fablicos Hbb Thd -1494%

Variagdo mensal do namero de reclamac¢fes em 2024

Pelo gréafico abaixo, € possivel concluir que os hospitais privados mantém um maior niUmero de reclamacdes ao
longo do ano, tendo uma elevada acentuacao no quarto trimestre (aumento de 23%).
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Motivos principais de reclamacao
Hospitais Privados
Maotivos Percentagem
Cabranga indevida 23%
Mau atendirmanto 2%
W& qualidade doserdgo 11%
Cutros 4%

e Cobranca indevida: faturag6es erradas ou a mais, muitas vezes de consultas ou procedimentos que nunca
aconteceram.

e Mau atendimento: episddios de atendimento inadequado, seja no teor de conduta profissional ou apenas
ma préatica médica.

e Ma qualidade do servico: diagnosticos errados, falha na assisténcia médica ou experiéncia geral com o
estabelecimento de baixa qualidade.
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e QOutros (por ordem de maior nimero de casos): reembolsos ndo efetuados, informacdes
incorretas/insuficientes, tempos de espera e dificuldade na marcagéo de consultas.

Hospitais Pablicos

Maotivos Percentagem
EAau atendimento L
Tempo de espera 1% .
M qualidade dosendigo 1P
Crutres 5.2%

s Mau atendimento: episodios de atendimen

ma pratica médica.

e Tempo de espera: elevados tempos de espera, seja para ser atendido ou atrasos na entrega de

resultados.

e Ma qualidade do servigo: diagnésticos errados, falha na assisténcia médica ou experiéncia geral com o

estabelecimento de baixa qualidade.

e Qutros (por ordem de maior nimero de casos): informacdes incorretas/insuficientes, dificuldade na

0 inadequado, Seja no teor de conduta profissional ou apenas

marcacao de consultas, cobranca indevida e dificuldade de contacto.

Marcas com mais reclamagdes em 2024

Privados Piblicos
Grupas de saide Percentagem Haspltals Percentagem
CuF 1% . Beatriz Angelo B
Lusiadas Salde 2% Santa Maria 1 TH
Hospital da Luz 18% Pedro Hispano B%
Trofz Sadde 11%: . Braga 554,
Cutrios B | Cutros A%
Média de avaliacdo apds o encerramento da reclamacéo
Ano LI P ] 2024
Privados 1210 1.1/10 i
Piblicos 1,310 3310

Testemunhos sobre o setor privado

Maria Noronha — 28 de janeiro de 2025

“Fui a uma consulta através do prestador do Seguro AdvanceCare com o plano 55+. De acordo com o referido
plano o valor a me imputar seria de 15 euros, mas o que aconteceu, me foram cobrados 40 euros erradamente.”

G Rodrigues — 25 de janeiro de 2025
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https://portaldaqueixa.com/brands/saude-cuf/complaints/cuf-valor-cobrado-indevidamente-127814725
https://portaldaqueixa.com/brands/lusiadas-saude/complaints/lusiadas-saude-reclamacao-de-atendimento-medico-127645525
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“Os problemas comecaram logo na rececao, quando a rececionista que estava a realizar o meu registo
aparentemente ndo ouviu a Dra. chamar-me. Assim que entrei no consultério, a médica comecou por dizer que
ndo era obrigada a ficar a minha espera, e ainda acrescentou que nao era bruxa nem adivinha para saber que eu
estava ali.”

Testemunhos sobre o setor publico

Luis Varela — 27 de dezembro de 2024

“Venho por este meio reclamar do Hospital Beatriz Angelo (urgéncias) sendo que entrei as 10 da manha séo
20:30 ainda estou a espera de ter a primeira consulta sendo que tenho pulseira amarela e com bastantes dores.”

Jodo Silva — 22 de janeiro de 2025

“Oh para ser visto por um médico, 6h a espera de resultados de analises de sangue, 6h a espera de resultado de
TAC com o médico a ndo saber interpretar o exame. O médico nao tinha sequer medidor de tenséo ou
auscultadores, depois de pedir emprestado nao sabia usar o equipamento.”

Demografia — Distribuicdo das reclamagdes (Privados e Publicos)

wHomens  mhdulheres
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https://portaldaqueixa.com/brands/hospital-beatriz-angelo/complaints/hospital-beatriz-angelo-tempo-de-espera-e-o-mau-atendimento-125447024
https://portaldaqueixa.com/brands/hospital-de-santa-maria/complaints/hospital-de-santa-maria-20h-de-espera-na-urgencia-com-pulseira-amarela-127384225
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Distribuicdo por distrito
Privados | Publicos
Lisbhoa (479 _izhoa |30%]
Porto | 17%) ‘ Porto | 199)
Setubal [15%) ‘ Setabal | 10%)
Sveiro (5% Lesiria | 7™)
Arags (A% 1 Braga (73]
Distribuicio por faixas etirias
Anos Privados Piiblicos
123 a24 3% 6%
25834 ' 17% ' 22%
I5ad 25% 25%
45 a 54 25% 24%
Siadd ﬂ 15%
Mais de 65 149 B

Com base na andlise dos dados recolhidos a CONSUMERS TRUST conclui que:

1. Setor privado cresce, mas enfrenta desafios — Apesar do aumento da procura pelos hospitais privados,
a insatisfacdo dos consumidores também cresce, especialmente em relacdo a cobrancas indevidas e
atendimento inadequado.

2. Tempo de espera continua a ser um problema critico no setor publico — Embora tenha havido uma
reducdo no ndamero de reclamacdes nos hospitais publicos, a questdo dos longos tempos de
espera continua a ser um dos fatores de maior frustragéo entre os pacientes.

3. Baixa taxa de satisfacdo apds resolucéo de reclamac8es — Em ambos os setores, a avaliagdo média
das instituicBes apos a resolucao das reclamagfes continua abaixo dos 4 pontos em 10, sugerindo que
as respostas dadas aos consumidores nao estao a atender as suas expectativas.

4. Tendéncia de aumento de reclamacdes nos hospitais privados no final do ano — O pico de 23% no
guarto trimestre de 2024 pode estar relacionado com o aumento sazonal da procura ou com dificuldades
na gestdo da capacidade hospitalar.

5. Lisboa e Porto lideram em reclamag¢des — O maior volume de queixas vem destas regibes, refletindo
uma maior concentracao de utilizadores, maior procura pelos servicos hospitalares e, possivelmente, maior
exposicdo a falhas nos atendimentos.

6. Faixa etaria entre 35 e 54 anos lidera as queixas — Os dados mostram que esta faixa etaria € a que mais
reclama, possivelmente por ser a que mais utiliza servicos hospitalares, tanto para si quanto para
familiares dependentes.

Ficha técnica
Fonte de dados: Reclamac®es registadas no Portal da Queixa nos anos de 2023 e 2024.

NUmero total de reclamagdes consideradas: 3.852.
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Numero total de utilizadores considerados: 3.852.

Numero total de marcas consideradas: 92.

Periodo de andlise: 1 de janeiro de 2023 a 31 de dezembro de 2024.

Data de elaboracgao do relatério: 29 de janeiro de 2025.

Margem de erro em arredondamentos: 0.1%.

Margem de erro na afericdo dos motivos das reclamagdes através de inteligéncia artificial: 2%.

Metodologia: Andlise quantitativa e qualitativa das reclamagfes submetidas ao Portal da Queixa.
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