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PESQUISA DE

USUARIOS - SUS
2025

6¢

4 Rede Ebserh, formada por 45 Hospitais
Universitarios Federais (HUFs) mais a
Administracdo Central, tem como
Propésito "Salde, ensino, pesquisa e
inovacgao, a servico da vida e do SUS",
conforme consta no Mapa Estratégico da
Ebserh. MNesse sentido, a Empresa esta
em constante busca por
amadurecimento de seus processos
de trabalho, sob gestdo da
Administragao Central.

Para seguir esse caminho, a
Empresa esta em constante busca
por amadurecimento de seus
processos de trabalho.

Assim, um dos principais
stakeholders que podem auxiliar na
identificacdo dos caminhos a

SATISFACAO

serem seguidos s3o 0s pacientes e
seus acompanhantes, chamados aqui
de Usuarios SUS.

Nessa linha, com iniciativa e
coordenacao da Ouvidoria-Geral da
Ebserh, sera realizado um
levantamento sobre a percepgdo dos
usuarios SUS em relacdo & sua
experiéncia nos respectivos dos
HUFs, analisando-os quanto aos
servigos prestados em seu ambito.

A iniciativa visa a analise de aspectos
ligados a satisfagdao dos usuarios, a
fim de consolida-los, e também os
pontos considerados insatisfatorios,
entendendo-os como importantes

oportunidades de melhoria. JJ

Neste Relatorio encontraremos
exclusivamente o resultado da Pesquisa de
Satisfacao dos Usuarios (PSU/SUS) do
Hospital Universitario da

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

usuarios e gestores.
Trata-se de um recorte do Relatério 2025
divulgado pela Ouvidoria Geral da rede
Ebserh e publicado no site da Empresa.

Quer saber mais?

Acesse:
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZWIwMjU1
M2QtYWNhNCOOM2ISLWFiYTAtINTIhNmMFIZDIWYTE3
liwidCI16ljYOZDMOZGRKLWFmMZjAtINGQ5NST1iIN2YXLT

A3MzRhNWM4NDVINSJ9
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@ ebserhgovbr €@ © QO @ ebserh |

ssee EBSERH i BRAPI. Perfil dos Participantes

d UNIAD E RECONSTRUCAD
Ano/Més Hospital Universitario Regido
2025 ' Todos Vv Todos N
UTILIZOU O HOSPITAL COMO GENERO IDENTIDADE DE GENERO
PORCENTAGE"M DE e
SATISFACAO : ik Mulher cisgénero _

9.745 (30,79%) Nio informada [N 28.19%
Homem cisgénero - 21,07%
outro [ 3.33%
0,

92,50 /0 Mulher trans | 0.28%

— 21.626 (68,33%) Homem trans | 0,18%

TOTAL DE Pessoa ndo binaria ‘ 0,12%

P h Travesti | 0,01%

HOSPITAIS e a;:r::::;i:(:t)e ® Feminino ® Masculino ® Outros i5e
4 1 FAIXA ETARIA DOS PARTICIPANTES

NUMERO DE

PARTICIPANTES

31.648 T

Entre 10e20 Entre20e30 Entre30e40 Entre40e50 Entre50e60 Entre60e70 Acimade 70 Nao
informado
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ssels EBSERH oo BIAFIL Perfil dos Participantes

@ UNIAD £ RECONSTRUCAO
Ano/Més Hospital Universitario Regido
2025 % HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA Vv Todos A%
UTILIZOU O HOSPITAL COMO GENERO IDENTIDADE DE GENERO
PORCENTAGEM DE 2024
AILEAGAD yee—
Homem cacaeh - 3% PORCENTAGEM DE SATISFAGAO
outro || 3:58%
86,71%
Mulher trans | 045%
s 78,59%
N3o informada | 0,30%
TOTAL D E acompanhante usuirio(a) 1AM 008 Homem trans | 0,07% t TOTAL DE )
HOSPITAIS de usmbriota) ® Feminino ¢ Masculino ® Outros HOSPITAIS
1 FAIXA ETARIA DOS PARTICIPANTES L 1 b
([ NUMERODE )
7 PARTICIPANTES
NUMERO DE 1457
PARTICIPANTES . : J

2.245

Entre 10e 20 Entre20e30 Entre30e40 Entre40e50 Entre50e60 Entre60e70 Acimade70 Nao
informado
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\ GOVERNO FEDERAL . )
V) © e EBSERH i SRAFIL Avalia¢do Geral

M UNIAO E RECONSTRUGCAO
Ano/Més Hospital Universitario Regido
2025 N HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA R Todos v
PORCENTAGEM DE PARTICIPANTES QUE INDICA O HU: NOTA MEDIA DO SERVICOS UTILIZADOS POR HU 2024
PORCENTAGEM DE i f PORCENTAGEM DE
PARTICIPANTES QUE INDICA PARTICIPANTES QUE INDICA
0O HU O HU
0 94,17%
0 J
’
\ J
NOTA MEDIA GERAL
NOTA MEDIAGERAL |  HU-UFMA ERI-LIEMA
8,31

8,37 |

0% 50% 100% 0 5 10
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Ano/Més Hospital Universitario Regido
2025 g HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA v Todos N
AT:S?LT;?;%SO ESTRUTURA REFEI(;C)ES ROUPA/LIMPEZA/LIXO SEGURASE?Q;?SZ)AR'A/"' 2024
Atendimento da recepcao e portaria
NOTA MEDIA NO AVALIAGOES 4 \/ )
DOMINIO RECEBIDAS 8.59 NOTA MEDIA NO
d : ‘ - DOMINIO
8 85 952 Estrutura das areas de internacgao
: 8,78
8,80 ,
MEDIA DOS ITENS DO DOMINIO, POR HUF . ~ . AVALIAGOES
Orientacoes para a alta hospitalar RECEBIDAS

8,81

Orientagoes para realizacao de procedimentos e tratamentos

8,81

Atendimento dos demais profissionais de saude

HU-UFMA 9,01
Atendimento da equipe medica

9,04

500

---- 3
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Ano/Més Hospital Universitario Regido
2025 B HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA v Todos v
el o —re counIpEZAIG | SESURANGAPORTARA'. 2024
NOTA MEDIA NO AVALIAGOES Atendimento da recepcao e portaria 4 I\/I, )
DOMINIO RECEBIDAS NOTA MEDIA NO
E -| 9 DOMINIO
d
8'34 1275 Estrutura das areas do ambulatorio 8,18
MEDIA DOS ITENS DO DOMINIO, POR HUF 8,25 AVALIAGOES
. . . . . RECEBIDAS
Orientagoes para realizagao de procedimentos e tratamentos

. 864

8,32

Atendimento dos demais profissionais de saude

847

Atendimento da equipe medica

HU-UFMA BJq-? ’
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Notas por dominio

UNIAO E RECONSTRUGCAO

Ano/Més Hospital Universitario Regido
2025 Vv HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA v Todos e
ATENDIMENTO NA ATENDIMENTO NO e SEGURANCA/PORTARIA/...
INTERNACAO AMBULATORIO REFEICOES RAUPA/LIMEEZANIXO DE ACESSO
- - Estrutura dos banheiros
NOTA MEDIA NO AVALIAGOES
DOMINIO RECEBIDAS 799
8 0 9 1 2 78 Conforto das areas de recepgao
’ : 799
Temperatura e ventilagao dos ambientes
MEDIA DOS ITENS DO DOMINIO, POR HUF
8,00
lluminagao dos ambientes
8,04
Conservagao dos moveis
8,09
Sinalizagao e estrutura de acessibilidade (cal¢adas, rampas, banheiros adaptados)
8,16
Hu-urvA  Conservagao do ambiente, em geral
8,20

Sinalizagao do local de atendimento
8,22

2024

CN )

NOTA MEDIA NO
DOMINIO

7,78

AVALIAGOES
RECEBIDAS

. 834
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d UNIAO € RECONSTRUGAO
Ano/Més Hospital Universitario Regido
2025 N HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA v Todos R/
ATENDIMENTO NA ATENDIMENTO NO . SEGURANGA/PORTARIA/...
INTERNAGAO AMBULATORIO ESTRUTURA REUPVEIMEEZALIXG DE ACESSO 2024
NOTA MEDIA NO AVALIACOES Sabor 4 \ )
DOMINIO RECEBIDAS 8,17 ito NOTA MEDIA NO
8 46 944 Variedade . DOMINIO
; 8,31 8,38
’ [ Temperatura . i
MEDIA DOS ITENS DO DOMINIO, POR HUF AVALIAGOES
841 . RECEBIDAS
Pontualidade na entrega . 580
8,42 O L /
Quantidade de alimento em cada refeigao .
847
Aparéncia .
8,50 ]
wourva  Gentileza e educagdo dos funcionarios que entregam as refeigdes
8,64

(ualidade da embalagem
8,75
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GOVERNO FEDERAL

Rai il

UNIAO E RECONSTRUGAO

MINISTERIO DA
EDUCAGAO

Hospital Universitario

N HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA N7

ATENDIMENTO NA

ATENDIMENTO NO

ROUPA/LIMPEZA/LIXO

Notas por dominio

Regido

Todos

000 O D chserh

SEGURANCA/PORTARIA/...

DE ACESSO

INTERNA(;AO AMBULATORIO ESTRUTURA REFEICOES
NOTA MEDIA NO AVALIACOES Limpeza do banheiro
DOMINIO RECEBIDAS 7.91
8 48 9 5 1 Rapidez e agilidade da limpeza
' 8,17
: : Limpeza geral
MEDIA DOS ITENS DO DOMINIO, POR HUF
8,18
Frequéncia de retirada do lixo
8,56
Gentileza e educacao dos funcionarios da limpeza
8,66
Qualidade e conforto da roupa fornecida
8,74
HU-URMA - Troca e reposi¢ao da roupa fornecida
8,76

Limpeza da roupa fornecida (lengol, fronha, toalha, cobertor, pijama ou camisola)

8,89

:ito

2024

CN )

NOTA MEDIA NO
DOMINIO

8,60

AVALIAGOES
RECEBIDAS

588
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@ UNIAO E RECONSTRUGAO
Ano/Més Hospital Universitario Regido
2025 N HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA N Todos W
ATENDIMENTO NA ATENDIMENTO NO . SEGURANCA/PORTARIA/...
INTERNACAO AMBULATORIO ESTRUTURA REFEICOES ROUPA/LIMPEZA/LIXO 2024
(NOTA MéDIA NO AVALIAQﬁES MEDIAS POR ITEM (Ordem crescente) AVALIACAO QUALITATIVA POR ITEM / < 7 \
DOMINIO RECEBIDAS Acesso controlado e identificado na entr. @ 1. Muito Insatisf... ®2. Insatisfeito @ 3. Indiferente ®4. Satisfeito @ 5. Muito Satisfeito NOTA MED|A NO
8,61 DOMINIO
8 2 2 9 0 Seguranc¢a no ambiente do hospital
. ’ 6 5 1 8.64 8 ) 60
MEDIA DOS ITENS DO DOMINIO, POR HUF _ - ) _ AVALIACOES
Acesso controlado e identificado na entrada do hospital 23 RECEBIDAS

8,61 \_ 954 J

Seguranca no ambiente do hospital

&,64

HU-UFMA
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ESPERA POR CONSULTAS - GERAL

37,4%

21,6% 25.8%
11,0%
mlN-

Menos Entre  Entre Mais Nao sei
de1th 1he2h 2he3h de3h infor.

wsofs EBSERH

MINISTERIO DA
EDUCAGAO

Hospital Universitario

HU-UFMA - Hospital Universitario da UFMA

ESPERA POR EXAMES - GERAL

42,3%
18,5% 2%
9,5% - 41%
Menos Entre Entre Mais Nao sei

de Th 1he2h 2he3h de3h infor..

GOVERNO FEDERAL

Raila

UNIAD E RECONSTRUCAO

ESPERA POR INTERNAGOES - GERAL

271% 253% 254%

. 11,1% 11,1%
I

Entre  Entre Mais de N3o sei
The2h 2he3h 3h infor...

Menos
de 1h

A ebserh_gov.br

000 0D chserh |

Avaliacao dos tempos de espera

Regido

v Todos N

HOUVE ALGUM PROCEDIMENTO SUSPENSO
POR PROBLEMAS EM EQUIPAMENTOS?

75,5%
19,4% o
. 170
IR
Nao Sim Néo se ap...

ESPERA POR CONSULTAS - GERAL

30,1%
U 22.6% 1939
N 16,0% 12.0%
c .
N
Menos Entre  Entre Mais N3&o sei
de1h 1he2h 2he3h de3h infor..

22,5%

Menos
de 1h

ESPERA POR EXAMES - GERAL

0,
27,9% 22.0%
16,6%
11,0%
Entre Entre Mais Na&o sei
1The 2h 2he3h de3h infor..

ESPERA POR INTERNAGOES - GERAL

348% 32,4%
12,0% 7.9% 12,8%
B s B
Menos Entre Entre Mais de N3o sei
de1Th 1he2h 2he 3h 3h infor...




Analisandos os dados da PSU 2025

A Pesquisa de Satisfacao dos usuarios do SUS, &
um importante indicador de qualidade de
prestacao dos servigcos oferecidos e gratuitos em
saude.

No ambito da Rede Ebserh a PSU foi desenvolvida
com o objetivo de avaliar o grau de satisfacao dos
usudrios do Sistema Unico de Saude quanto aos
aspectos de acesso e qualidade dos servicos
prestados pelos 41 hospitais da rede.

O relatério de pesquisa de satisfacdo do usuario
do HU-UFMA nada mais é que um recorte do
Resultado da Pesquisa de Satisfacao realizada
em ambito geral da Rede Ebserh.

Os dados apresentados de 2024-2025, indicam:
| - Uma percepcgao positiva geral dos servigos;

Il - Destaca-se a necessidade de melhorias
continuas em todos os dominios: na
infraestrutura, limpeza, alimentacao

lIl - Deve-se ter uma atencao maior para melhoria
e reducao 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 insatisfacoes.



Metodologia

Coleta de Dados

Os dados foram coletados no periodo de Janeiro a
dezembro de 2025, por um Agente de Pesquisa.
Esse agente percorreu todas as areas do Hospital
(de internacao e de Ambulatério). Todos os
anexos. Todos os dias da Semana.

Publico-alvo

A pesquisa trouxe como publico-alvo, usuarios
que tenham utilizado o servico no HU-UFMA nos
varios atendimentos (consultas, exames,
internacoes). Usuarios diretos (Pacientes),
usuarios indiretos (acompanhantes ou
familiares).

Amostra

A Amostra foi calculada levando em conta o
numero de atendimentos realizados em 2024.
Desse modo chegou-se ao quantitativo de 197
para o Ambulatério e 194 para a Internacao)

Instrumento de coleta

Na abordagem, o cidadao foi informado sobre a
pesquisa, seu objetivo e esclarecimentos sobre o
questionario.

Podendo, o cidadao, responder de forma
eletrébnica, ou em meio fisico.

O questionario continha campos de avaliacao
com sete grandes areas:

Roupa/Limpeza/Lixo; Estrutura; Atendimento no
Ambulatoério; Atendimento na Internacao;
Seguranca/Portaria/Controle de Acesso;
Equipamentos

Médicos e Refeicdes



Desempenho do HU-UFMA I

20

O Desempenho do Hospital Universitario foi Il - indice de satisfacao por area pesqt i
medido pelo esforgo no cumprimento das metas No HU-UFMA, a aplicagéo dos questiofid
da amostra e na diversificagdo de resultados. Em estruturados foram direcionados por érea’para/
que se pode apresentar percepgcoes gue a Gestao tivesse conhecimento do indice de
estratificadas por area pesquisada. satisfacdo Area. Segue os resultados:
| - Meta x Amostra pesquisada: Internacao: Ambulatério:
Ambulatério Clinica Pediatrica: 94,08% Oftalmologia: 100%
Meta: 197 Clinica Obstétrica: 91,38% Pediatria: 89,19%
Amostra pesquisada: 2.553 Clinica Médica 89,77% CPDR: 88,89%
Internacéao Clinica Cirurgica: 88,26% Geral (UMI): 88,00%
Meta: 194 Ortopedia: 82,41%
Amostra pesquisada: 5.037 Coleta Lab.:81,93%
Gineco/Obst.: 81,28%
Ao relacionar as metas estabelecidas pela Papador: 78,57%
Ouvidoria-geral e a Quantidade de questionarios Cardiologia: 73,29%
aplicados, observa-se um aumento de mais de Urologia: 73,08%
1000% no quantitativo pesquisado. Hepato/End.: 64,29%

Lilian Flores: 57,14



Consideracoes Finais

O A PSU é uma importante ferramenta para coletar o feedback do
nosso usuario, a Pesquisa de Satisfacdo indica os pontos de |
melhoria nos atendimentos e nos servicos oferecidos pela R

instituicao.

Este recorte tem o objetivo de levar os dados ao cidadao e
compartilhar com as equipes e areas o resultado para que possam —

desenvolver planos de acdo e juntamente com o usuario @\
acompanhar o impacto de possiveis mudancas.

Saiba mais?
https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiZWIwMjUTM2QtYWNhNCOOM2I3LWFIYTAINTJIhNmMFIZDIwWYTESliwidCI6
lilYOZDMOZGRKLWFmMZjAtNGQ5NS1T1iIN2YXLTASMzRhNWM4NDVINSJ9
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