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1. OBIJETIVO

Referido fluxo tem como principal objetivo mostrar o fluxo das pesquisas realizadas nos Hospitais
administrados pela iNOVA indicando a compilacdo de dados, apuracdo dos indicadores setoriais e do
corporativo, além de definir o prazo para a sua entrega.

2. ABRANGENCIA
As pesquisas sdo realizadas nos Hospitais Administradas pela iNOVA Capixaba.

3. MATERIAL
A pesquisa utiliza formulario especifico cedido pela Ouvidoria da iINOVA Capixaba, além de pesquisa
pessoal e por telefone.

4. TERMOSE DEFINICf)ES

FORMULARIO DE MANIFESTACAO: formulério especifico contendo perguntas de avaliagdo dos
diversos setores do nosocomio e de experiéncia do Usudrio, além da possibilidade de o utilizador dos
servicos fazer uso do espaco em branco contido no formuldrio para apontar, caso queira, alguma
reclamacio, sugestdo, pedidos de acesso a informacdo, elogios e/ou denuncias.

5. DESCRIGAO DE ATIVIDADES E RESPONSAVEIS

Rotina de execu¢do Mensal até o 52 dia util do més subsequente.
Caberd aos setores de Ouvidoria dos Hospitais realizar as tarefas conforme os procedimentos abaixo:
-ETAPA 1 - APLICACf\O DA PESQUISA

Diariamente
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TO1. Receber o checklist da pesquisa de satisfagao didria para a sua aplicagao

Ao receber a pesquisa o responsavel dispora dos formularios especificos préximos as caixas de coleta,
recolhendo no dia seguinte para contabilizar e compilar os dados.

- Se aplicac¢ao presencial
T02. Aplicar e coletar os dados da pesquisa de satisfacdo didria na unidade hospitalar (loop)

O responsavel, de posse do formulario especifico, fard a pesquisa pessoal com os usudrios do hospital,
obtendo as resposta para compilagao.

- Se aplicacao por telefone
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O responsavel, de posse do formulario especifico, fard a pesquisa por telefone com os usudrios do
hospital, obtendo as resposta para compilac3o.

T03. Aplicar e coletar a pesquisa de satisfacdo diaria registrando em formuldrio especifico as
respostas da pesquisa (loop)

Aplicada a pesquisa, seja por telefone ou pessoalmente, os nimeros serdo lancados em planilha
especifica para que, ao final do més, seja elaborado o relatdrio final para apreciacdo dos numeros e
indicadores, que sera enviado ao Gestor da Ouvidoria para analise.

Fim da etapa 1 com a entrega pesquisa de satisfagdo realizada.

- Se ETAPA 2 - COMPILAGAO DA PESQUISA MENSAL
Iniciar até o 52 dia util do més subsequente
T04. Compilar os dados mensais da coleta de pesquisa
Converter os dados das pesquisas elaboradas e fazer o relatério especifico.
T05. Encaminhar os indicadores da pesquisa de satisfagdo mensal para a Ouvidoria Geral

Apds a compilagcdo dos dados e a elaboragdo do relatério, os dados serdo remetidos por e-mail ao
Gestor da Ouvidoria da iINOVA para abastecer o site com os indicadores estratégicos e informar o
percentual de qualidade dos servigos a Direcdo Geral da iNOVA.

Fim da Etapa 2 com a entrega de indicadores mensal da pesquisa de satisfagdo encaminhado.

Fim da execugéo da IT - OUVO3 - PROCESSO DE APLICAGAO DIARIA DA PESQUISA AO USUARIO DO
SUS
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PROCESSO DE COMPILAGAO DOS
INDICADORES DA PESQUISA DE
SATISFAGAO DO USUARIOS SUS

PROCESSO DE PLANEJAMENTO
SEMESTRAL DE PESQUISA DE
SATISFACAO DO USUARIO DO SUS

1IT-OUVO01
IT-OUV04

PESQUISA DE SATISFAGAD
SEMESTRAL COM
CHECKLIST

INDICADORES MENSAL DA
PESQUISA DE SATISFACAD DA
UNIDADE HOSPITALAR

I I S

ETAPA 1 - APLICACAO APUCACRD TR E BT ETRGE

PRESENCIAL DADOS DA PESQUISA DE
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DA PESQUIEA 3 CHECKLIST DA PESQUISA DE
14 SATISFAGAQ DIARIA PARA APLICACAQ
DA PESQUISA DE SATISFACAQ
INICIO DIARIO O PESQUISA DE
SATISFACAD
REALIZADA

APLICAGAD
POR TELEFONE T03. APLICAR E COLETAR A
PESQUISA DE SATISFACEO DIARIA
REGISTRANDO EM FORMULARIO
ESPECIFICO AS RESPOSTAS DA

PESQUISA (LOOF)
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ETARA 2 =

COMPILACAC DA = L

PESQUISA MENSAL T04, COMPILAR OS DADOS T05. ENCAMINHAR OS INDICADORES DA
MENSAIS DA COLETA DE

PESQUISA DE SATISFAGAQ MENSAL PARA
OUVIDORIA GERAL

PESQUISA

IT - -0UV03 - PROCESSO DE APLICAGAO DIARIA DA PESQUISA AO USUARI0 DO SUS
OUVIDOR LA SETOR AL DA UNIDADE HOSPITALAR

ATE O DIA 5 DO MES
SUBSEQUENTE

INDICADORES MENSAL DA
PESQUISA DE SATISFACAC
ENCAMINHADO
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