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INTRODUÇÃO 

 

 

 

A Pesquisa de Satisfação dos Usuários realizada pela Ouvidoria do Hospital Universitário da 

Universidade Federal da Grande Dourados tem por objetivo ouvir a opinião dos usuários sobre 

os serviços prestados pelo hospital. No âmbito da administração pública federal, a aplicação 

desse instrumento está prevista no Decreto nº 6.932/2009, para assegurar a participação do ci-

dadão na avaliação dos serviços prestados. 

Assim, é uma ferramenta que possibilita a identificação de problemas para melhorias, for-

necendo a gestão do HU-UFGD indicadores de qualidade da assistência ofertada à população.  

O primeiro ciclo da Pesquisa de Satisfação do Usuário foi realizado no período de 

02/05/2017 a 23/06/2017. Foram entrevistados 593 usuários, sendo 354 pacientes em atendi-

mento ambulatorial e 239 pacientes da internação. O cálculo da amostra teve por base a média 

mensal dos atendimentos realizados no HU-UFGD em 2016.  

O instrumento utilizado foi um questionário estruturado, que avaliou os itens a seguir: Con-

forto no local da recepção; Higiene, limpeza e organização do hospital; Conforto nas instalações 

na área de atendimento médico (consultórios e/ou local de espera); Atendimento da recepção: 

Gentileza, atenção e informações recebidas; Atendimento da equipe de saúde: gentileza e trata-

mento de saúde recebido; Tempo de espera pelo atendimento; Satisfação no atendimento geral; 

e Indicação do Hospital para familiares.  

Os questionários são salvos na base de dados e foram tratados com estatística descritiva 

no Plano de Trabalho da Pesquisa e os resultados são extraídos do Sistema de Informações Ge-

renciais - SIG. 
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RESULTADOS DE PESQUISA DE SATISFAÇÃO - AMBULATÓRIO 
 

Quantidade de respostas dos pacientes ao questionário aplicado = 354 

Índice de Satisfação 
Infraestrutura 

(Item 3: 3.1, 3.2 e 3.3) 
80.81 

Índice de Satisfação 
Atendimento 

(Item 4: 4.1, 4.2 e 4.3) 
81.05 

Índice de Satisfação 
Avaliação Geral 

(Item 5: 5.1) 
76.37 

Índice de Satisfação 
Indicação 
(Item 6) 

Índice de Satisfação Ge-
ral 

80.28 

 

 

 

 

 

 

3 - ESTRUTURA DO HOSPITAL 
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4 - ATENDIMENTO 
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5 – ATENDIMENTO GERAL 
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6 – INDICARIA ESSE HOSPITAL PARA ALGUM FAMILIAR? 
 

 
 

7 – ESCOLARIDADE 
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RESULTADOS DE PESQUISA DE SATISFAÇÃO - INTERNAÇÃO 
 

Quantidade de respostas dos pacientes ao questionário aplicado = 239 

Índice de Satisfação 
Infraestrutura 

(Item 3: 3.1, 3.2 e 3.3) 
84.14 

Índice de Satisfação 
Atendimento 

(Item 4: 4.1, 4.2 e 4.3) 
85.81 

Índice de Satisfação 
Avaliação Geral 

(Item 5: 5.1) 
79.92 

Índice de Satisfação 
Indicação 
(Item 6) 

Índice de Satisfação Ge-
ral 

84.25 

 

 

 

 

 

 

3 - ESTRUTURA DO HOSPITAL 
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4 - ATENDIMENTO 
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5 – ATENDIMENTO GERAL 
 

 
 

 

 

 

 



   

14 

 

6 – INDICARIA ESSE HOSPITAL PARA ALGUM FAMILIAR? 
 

 
 

7 – ESCOLARIDADE 
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RESULTADO GERAL DA PESQUISA DE SATISFAÇÃO 
 

 

 

 

 

 

3 - ESTRUTURA DO HOSPITAL 
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4 - ATENDIMENTO 
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5 – ATENDIMENTO GERAL 
 

 
 

6 – INDICARIA ESSE HOSPITAL PARA ALGUM FAMILIAR? 
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MÉDIA GERAL DO ÍNDICE DE SATISFAÇÃO 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


