Medindo a satisfacao:

A Implantacao de TOTENS
como mecanismo de
comunicacao informatizado
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Avaliacdo pelo método de
pesquisa TOTEM

Introducéao

Com o avanco da tecnologia, pensou-se no
aprimoramento das pesquisas de satisfacdo dos
USUArios.

Os aparelhos TOTENs possuem a tecnologia para
realizar a pesquisa de satisfacdo em tempo real,
gerando economia para 0s servicos em tempo e mao de
obra.

As informacgdes sao analisadas por meio de
indicadores gerados e encaminhados pela empresa
prestadora dos servicos, 0 que possibilita ao gerente
local maior agilidade na resolutividade dos problemas,
assim como o monitoramento na gestdo dos servicos,
sendo este um canal de comunicacao eficaz que reflete

a efetividade da gestéo.
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SERVICO DE ATENCAO AO USUARIO

0800-770-1484
Wwww.cejam.org.br

Formulario de pesquisa- Manual
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PLAN

Equipamento TOTEM de pesquisa
informatizada.




Identificando o problema pelo DO

meétodo Ishikawa

M&o de obra Método Materiais J

Informatizacdo da
pesquisa de avaliagao.

Necessidade de contratagado
de empresa especializada.

Falta de ferramenta

Relatérios precisos com informatizada para avaliagdo.

indicadores das pesquisas.

Necessidade
do resultado
da avaliacao

do usuario em
menor tempo

Agquisicao de aparelhos Instalac&o de aparelhos
TOTENS — TOTENS nos servi¢os
de Saude

Contratacdo de empresa
especializada.

Méaquinas Meio Ambiente Medidas

—

Andlise das Causas
Mediante a necessidade apontada, observou-se que a principal causa que deveria ser tratada
para a efetiva resolucéo do problema era encurtar o tempo para o recebimento da informacao,
sendo necessaria a contratacdo de empresa especializada para instalacdo dos aparelhos
TOTENS. Tal acdo teve por objetivo a melhoria do atendimento assistencial e na

confiabilidade da institui¢ao.
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Plano de Acao 5W1H

O que originou o problema: necessidade do resultado
da avaliacao do usuario em menor tempo.

CHECK

O que faremos? | Por que fazer? [Onde faremos?| Quem far4d? |Quando faremos? Como faremos? Status
(What) (Why) (Where) (Who) (When) (How)
Instalar os 1. Contratag&do da empresa
. Para levar a equipamentos nos especializada.
Implantacéo de . ~ ~ . , : . .
informacao ao . Coordenacéo de | servigos de saude [2. Treinamento por meio da Equipe
aparelhos Nos Servicos de ; . .
gestor local em , Saude OS em periodo S.A.U. Concluido
TOTENS nos Saude o ~ -
) , menor tempo e CEJAM. especificado 3. Elaboracdo de Formulérios da
servicos de Saude| . . x )
otimizar a gestao. conforme o contrato Pesquisa.
de gestdo. 4. Manual de Instrucges.
Reahzar_ a gest~a0 Servuio de 1. Monitoramento dos Indicadores pela
~ __ |das manifestacdes| Atencdo ao .
Implementagfes . e . . Equipe S.A.U e controle das
. descritas com Usuario em Supervisores Em periodo de 1 . ~ . .
do Sistema ; . manifestagBes descritas com Concluido
prazos para conjunto com a S.A.U. mes. ~
TOTEM acompanhamento das acdes
respostas e empresa .
~ desenvolvidas pelo gestor local.
conclusao. prestadora.
Demonstrativo dos
indicadores por
. meio de 1. Monitoramento dos indicadores e
Melhorias da No S.A.U por . ~ : .
~ Dashboards e ~ . Equipe S.A.U. 01 semana apresentacéo aos envolvidos. Concluido
gestdo do TOTEM : gestéo a vista.
Boletim (Stakeholder).
Informativo do
S.AU
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ADJUST

Analise do Resultado

COMPARATIVO DE TEMPO EM DIAS

M

Formulario de Pesquisa

(manual) Equipamento
Informatizado (TOTEM) Economia de tempo
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