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Neste Relatório encontraremos 
exclusivamente o resultado da Pesquisa de 

Satisfação dos Usuários (PSU/SUS) do 
Hospital Universitário da 

Universidade Federal do Maranhão, 
realizada em 2025, como meio de garantir o 
repasse direto das informações aos nossos 

usuários e gestores.
Trata-se de um recorte do Relatório 2025

divulgado pela Ouvidoria Geral da rede 
Ebserh e publicado no site da Empresa.

.
Quer saber mais?

Acesse:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZWIwMjU1
M2QtYWNhNC00M2I3LWFiYTAtNTJhNmFlZDIwYTE3
IiwidCI6IjY0ZDM0ZGRkLWFmZjAtNGQ5NS1iN2YxLT

A3MzRhNWM4NDVlNSJ9
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A Pesquisa de Satisfação dos usuários do SUS, é 
um importante indicador de qualidade de 
prestação dos serviços oferecidos e gratuitos em 
saúde.

No âmbito da Rede Ebserh a PSU foi desenvolvida 
com o objetivo de avaliar o grau de satisfação dos 
usuários do Sistema Único de Saúde quanto aos 
aspectos  de acesso e qualidade dos serviços 
prestados pelos 41 hospitais da rede.

O relatório de pesquisa de satisfação do usuário 
do HU-UFMA nada mais é que um recorte do 
Resultado da Pesquisa de Satisfação realizada 
em âmbito geral da Rede Ebserh.

Os dados apresentados de 2024-2025, indicam:

I - Uma percepção positiva geral dos serviços;

II - Destaca-se a necessidade de melhorias 
contínuas em todos os domínios: na 
infraestrutura, limpeza, alimentação

III - Deve-se ter uma atenção maior para melhoria 
e redução do tempo de espera (tendo que 
diminuir o tempo de 3 horas a mais nas consultas 
e exames);

IV - Observar o atendimento profissional para  
diminuir o percentual de insatisfações.  

Analisandos os dados da PSU 2025



Metodologia
Coleta de Dados
Os dados foram coletados no período de Janeiro a 
dezembro de 2025, por um Agente de Pesquisa. 
Esse agente percorreu todas as áreas do Hospital 
(de internação e de Ambulatório). Todos os 
anexos. Todos os dias da Semana.
Público-alvo
A pesquisa trouxe como público-alvo, usuários 
que tenham utilizado o serviço no HU-UFMA nos 
vários atendimentos (consultas, exames, 
internações). Usuários diretos (Pacientes), 
usuários indiretos (acompanhantes ou 
familiares).
Amostra
A Amostra foi calculada levando em conta o 
número de atendimentos realizados em 2024. 
Desse modo chegou-se ao quantitativo de 197 
para o Ambulatório e 194 para a Internação)

Instrumento de coleta
Na abordagem, o cidadão foi informado sobre a 
pesquisa, seu objetivo e esclarecimentos sobre o 
questionário.
Podendo, o cidadão, responder de forma 
eletrônica, ou em meio físico.
O questionário continha campos de avaliação 
com sete grandes áreas:
Roupa/Limpeza/Lixo; Estrutura; Atendimento no
Ambulatório; Atendimento na Internação;
Segurança/Portaria/Controle de Acesso; 
Equipamentos
Médicos e Refeições



O Desempenho do Hospital Universitário foi  
medido pelo esforço no cumprimento das metas 
da amostra e na diversificação de resultados. Em 
que se pode apresentar percepções 
estratificadas por área pesquisada.

I – Meta x Amostra pesquisada:
Ambulatório
Meta: 197
Amostra pesquisada: 2.553
Internação
Meta: 194
Amostra pesquisada: 5.037

Ao relacionar as metas estabelecidas pela 
Ouvidoria-geral e a Quantidade de questionários 
aplicados, observa-se um aumento de mais de 
1000% no quantitativo pesquisado.

Desempenho do HU-UFMA
II – Índice de satisfação por área pesquisada
No HU-UFMA, a aplicação dos questionários 
estruturados foram direcionados por área para 
que a Gestão tivesse conhecimento do índice de 
satisfação Área. Segue os resultados:

Internação:
Clínica Pediátrica: 94,08%
Clínica Obstétrica: 91,38%
Clínica Médica 89,77%
Clínica Cirúrgica: 88,26%

Ambulatório:
Oftalmologia: 100%
Pediatria: 89,19%
CPDR: 88,89%
Geral (UMI): 88,00%
Ortopedia: 82,41%
Coleta Lab.:81,93%
Gineco/Obst.: 81,28%
Papador: 78,57%
Cardiologia: 73,29%
Urologia: 73,08%
Hepato/End.: 64,29%
Lilian Flores: 57,14



O A PSU é uma importante ferramenta para coletar o feedback do
nosso usuário, a Pesquisa de Satisfação indica os pontos de
melhoria nos atendimentos e nos serviços oferecidos pela
instituição.

Este recorte tem o objetivo de levar os dados ao cidadão e
compartilhar com as equipes e áreas o resultado para que possam
desenvolver planos de ação e juntamente com o usuário
acompanhar o impacto de possíveis mudanças.

Considerações Finais

Saiba mais?
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiZWIwMjU1M2QtYWNhNC00M2I3LWFiYTAtNTJhNmFlZDIwYTE3IiwidCI6

IjY0ZDM0ZGRkLWFmZjAtNGQ5NS1iN2YxLTA3MzRhNWM4NDVlNSJ9
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