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DEFINICAO
A pesquisa de satisfacdo dos usudrios do Hospital geralmente é aplicada uma vez ao
ano;

A pesquisa conta com o apoio e padronizacdo pela Sede, sendo importante
instrumento de gestdo, utilizando da percep¢ao do publico ouvido para melhorar a qualidade do
servico prestado;

Os formularios podem ser acessados e aplicados da seguinte forma: Formulario
Eletrénico, Contato Telefonico, Formularios Fisicos, Aplicacao direta e

Além da pesquisa geral, a Ouvidoria pode aplicar outras pesquisas em parceria com
os servigos do Hospital.

1. OBJETIVOS

O objetivo do POP é padronizar os métodos de elaboracdo do plano de trabalho,
aplicacdo, relatério e divulgacdo dos resultados da pesquisa de satisfacdo aplicada junto aos
usuarios do Hospital, visando atender a Lei n2 13.460/2017 e o contrato com o gestor municipal.

Outros objetivos sdo:

. Fornecer diagndstico para os Hospitais e suas respectivas areas de gestao, com foco
no atendimento ao Usudrio do Sistema Unico de Saude (SUS);

. Identificar pontos de melhoria nos servigos ofertados, possibilitando a promocao de
acdes coletivas que possam subsidiar mudangas concretas na realidade institucional;

. Viabilizar espaco de escuta direta ao Usudrio para otimizar e melhorar o
protagonismo dos sujeitos numa dimensao de participacdo e de controle social;

. Identificar e fortalecer pontos fortes dos servicos prestados a populacdo;
. Identificar e aprimorar pontos identificados como fraquezas;

. Atender aos dispositivos legais citados na justificativa.

2. MATERIAL

Folder de orientacdo, carta de servicos ao cidaddo, Lei 13.460/2017 e computador
com acesso a internet.




UNIVERSIDADE FEDERAL DE JUIZ DE FORA

HOSPITAL UNIVERSITARIO DA UNIVERSIDADE EBSER

FEDERAL DE JUlZ DE FORA HOSPITAIS UNIVERSITARIOS FEDERAIS

Sus UfJf

Tipo do PROCEDIMENTO / ROTINA POP.OUV.019 - Pagina 2/3

Documento

Titulo do PESQUISA DE SATISFAGAO DO USUARIO Emissdo: 06/10/2022 | Préxima revisdo:
Documento Versdo: 01 06/10/2024

3. DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS
3.1 Responsaveis pela execugao

Assistente da Ouvidoria, Ouvidor e responsavel pelo Setor de Comunicacdo do
Hospital.

3.2 Atribuicoes
Realizar a pesquisa de Satisfacdo do Usuario (PSU).
Passo 1: Planejar as agGes necessarias para viabilizar a realizacdo da pesquisa
Passo 2: Revisar as metodologias de aplicacdo e analise dos resultados
Passo 3: Elaborar o plano de Trabalho;
Passo 4: Selecionar a equipe de aplicagdao da pesquisa;
Passo 5: Divulgar para a comunidade o periodo de aplicagdo da pesquisa;
Passo 6: Aplicar a pesquisa com os usuarios;
Passo 7: Analisar os dados coletados durante a pesquisa;
Passo 8: Elaborar o relatério de aplicagao da pesquisa;
Passo 9: Divulgar junto a Governanca o resultado da pesquisa;

Passo 10: Solicitar a Unidade de Comunicacgao a divulgacao do resultado da pesquisa
no site do Hospital;

Passo 11: Finalizar o processo.
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