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1 ABRANGENCIA E RESPONSABILIDADES

Esta Instrucdo de Trabalho é destinada a equipe técnica, administrativa e gerencial de todos
os Consorcios Intermunicipais de Saude, do Estado do Parana, que aderiram ao Programa
Estadual de Qualificagao dos Consoércios Intermunicipais de Saude — QualiCIS.

A correta aplicacdo da etapa de tabulacido das respostas das pesquisas de satisfacao
aplicadas junto aos usuarios do SUS atendidos pelo CIS (ou acompanhante) é de

responsabilidade do Ouvidor do respectivo CIS.

2 SIMBOLOS E ABREVIATURAS
CIS: Consorcio Intermunicipal de Saude
OGS: Ouvidoria Geral da Saude
QualiCIS: Programa Estadual de Qualificagdo dos Consércios Intermunicipais de
Saude
SESA: Secretaria de Estado da Saude

SIGO: Sistema Integrado para Gestao de Ouvidorias

3 PROCEDIMENTO
A tabulagdo mensal das respostas dos formularios preenchidos pelos usuarios do SUS
(ou por seus acompanhantes), apés serem atendidos no CIS de sua regido, é fundamental para
permitir a avaliagao do servigco e devidos encaminhamentos relacionados aos pontos de
melhoria. Esta instrugéo traz disposi¢des basicas e gerais a respeito do registro e da transcrigéo
das respostas obtidas e resultados, que ocorrem por meio da planilha “Tabulacdo Pesquisa de
Satisfacdo — QualiCIS”.

3.1 Planilha “Tabulagado Pesquisa de Satisfagdo — QualiCIS

A planilha “Tabula¢do Pesquisa de Satisfagdo - QualiClS”esta
dividida em trés “abas”

- A primeira, “Tabulagdo Pesquisa de Satisfacao”, possui campos editaveis para que a
ouvidoria do CIS transcreva a resposta de todos os itens de cada formulario de pesquisa de
satisfagao respondido pelos usuarios atendidos (ou acompanhante);

- A segunda, “Avaliacdo Geral apds tabulagdo completa”, calculara as percentagens de

cada resposta qualitativa e trara a média geral relacionada aos resultados (ndo deve ser
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inserido nenhum dado nesta aba, ela ndo possui campos editaveis);

- A terceira, “NPS apés tabulagdo completa”, estratifica os avaliadores e trara a zona de

classificacdo a qual estara o NPS- Net Promoter Score calculado (ndo deve ser inserido

nenhum dado nesta aba, ela ndo possui campos editaveis).
Layout da planilha:
12 Aba
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3.2 Como usar a planilha “Tabulagao Pesquisa de Satisfagao — QualiCIS

3.2.1. Transcrigao de respostas

Na aba “Tabulacdo Pesquisa de Satisfagdo” o ouvidor do CIS deve preencher o

cabecalho e realizar a transcrigao das respostas de cada pesquisa concluida.

O cabecalho exige a digitagdo dos seguintes dados:

- Regional de Saude (na linha “2”);
- Nome do CIS e unidade (na linha “3”);

- Més de aplicagao das pesquisas (na linha “5”).
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Cada pesquisa de satisfagdo deve ser transcrita pelo ouvidor do CIS em uma linha
(iniciando pela “9”). No intervalo entre as linhas “9” e “608”, cada coluna representara um
dado da pesquisa de satisfagdo concluida:

- Coluna “B”: onde o ouvidor do CIS deve inserir a numeragao do formulario (sugere-se
0 uso da mesma numeragdo contida na coluna A, em cinza) e, somente quando houver
manifestacdo passivel de acolhimento (sugestdo, solicitagdo, reclamagao, denuncia ou
elogio) no campo descritivo do formulario (resposta escrita abaixo de “Sua opinido é muito
importante. Vocé tem algo a nos contar?”), a numeragdo do formulario devera estar
acompanhada do numero gerado pelo SIGO apds o registro do acolhimento de tal
manifestagao no sistema;

- Coluna “C”: onde o ouvidor do CIS deve transcrever o numero assinalado pelo

avaliador, referente a indicag&o do servigo de saude (entre a escala de 0 a 10);

REGIONAL DE SAUDE:

NOME DO CONSORCIO INTERMUNICIPAL DE SAUDE
{ unidade se houver mais de uma)
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- Coluna “D”: onde o ouvidor do CIS deve transcrever o tipo de servigo (as opgoes
possiveis sao: “AME - Ambulatério Multiprofissional Especializado” ou “Ambulatério
Especializado”);

- Coluna “E”: onde o ouvidor do CIS deve transcrever o tipo de relagao do avaliador com
0 servico (se paciente, acompanhante ou outra);

- Colunas “F” até “Z”: onde o ouvidor do CIS deve transcrever as respostas da avaliagao
tipo de servico (as opgbes possiveis sdo: Muito Satisfeito, Satisfeito, Pouco Satisfeito,

Insatisfeito, Nao se aplica);
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REGIONAL DE SAUDE:
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Nao deve ocorrer inser¢ao de dado nesta apoés a linha “608” (as células ndo permitem
edicéo partir desta linha).
Os formularios de pesquisa de satisfacdo que estiverem em branco ou com multiplas

opg¢des para 0 mesmo requisito, ndo devem ser considerados.

NOTA 1: Algumas células tém opgobes limitadas na opgéo de respostas (caso ocorra erro na
selecdo da opcao ou durante a digitacdo, durante a transcricdo, basta selecionar a célula e
apertar o botado “Delete” do teclado do computador).

NOTA 2: As células da 12 aba, com excegao das que contém instru¢des para preenchimento (no
item 3.2.1 desta instrugdo de trabalho) e as células da 22 e 32 abas ndo devem ser modificadas,
pois, sdo de preenchimento automatico.

NOTA 3: Se o usuario tiver inserido texto no campo descritivo do formulario, deve ocorrer o
acolhimento e registro da manifestacdo no SIGO (similar ao que ocorre rotineiramente pela
ouvidoria, independendo do QualiCIS).

3.2.2.Arquivo de resultados mensais das Pesquisas de Satisfacao Realizadas

A planilha deve ter uma copia para cada més, salva eletronicamente pelo ouvidor do CIS,
com o nome padrao seguido do més de referéncia e ano (exemplo: “Tabulacdo Pesquisa de
Satisfagdo — QualiCIS — Janeiro2021.xIs”) e proceder envio para o respectivo Ouvidor
Regional, conforme acordado entre as partes durante treinamento presencial realizado entre

ambos (preferencialmente até o 5° dia utii do més subsequente). Recomenda-se que o
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ouvidor do CIS proceda o envio mensal ao seu gestor ou que, minimamente, realize o envio

junto ao relatério quadrimestral obrigatério.

4 ANEXOS

Anexo | Planilha “Tabulagado Pesquisa de Satisfagao- QualiCIS (600 linhas)”

Responsabilidade Nome Setor Assinatura Data
Elaborador Aline Felix OGS W 04/10/2021
Revisor Grupo de Trabalho do Projeto Piloto | RS e CIS | Formulario eletrénico de 22/11/2021

para Validagao avaliacéo das ferramentas
Aprovador Grupo de Trabalho do Projeto Piloto | RS e CIS |Votag&o remota 23/11/2021
para Validagao /rf']
~AY
e CA—o0u o
-‘t:i:li Cardoso Ferreira
Patricia Maria Cardoso OGS bl gl 24/11/2021

Revisao Motivo da Revisao Data da Revisao
0 Emissao do documento 22/11/2021
1 Revis&o do documento (adequacgéo de texto coluna B) 23/06/2022
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