IMPLANTACAO DO TOTEM
PESQUISA DE SATISFACAO AO
USUARIO

ESTRATEGIA DE SAUDE DA FAMILIA

Modalidade: PDCA
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Fase 01 - Planejar

ldentificacao do problema: Falha no funcionamento da Ouvidoria Municipal e
no elo entre o usuario e a rede de atencao saude.

0 que poderia ser

Outros 1 - Ruim

Nao fui atendido ainda

Qual serviqo vocé melhor na CONSULTA Que nota vocé da para Como foio TEMPO DE Gostaria de deixar o Escreva sua sugestao
utilizou? MEDICA? a CONSULTA ESPEF_%A para ser telefone para ou reclamagao abaixo:
) : MEDICA? atendido pelo médico? entrarmos em contato?
Consulta médica ‘ Mais atenqéo do médico 5 - Excelente ‘ 5 - Répido Sinalizar melhor as salas de consulta
s ( 000
Odontologia ‘ Mais simpatia 4 ‘ 4 11 9999-9999
- < s Pular  Confirmar
Vacinas / Curativos / Mais experiéncia do médico | 3 ‘ 3 P Confirmar
Inalagoes / Exames L
Farméci ‘ Consulta mais longa 2 ‘ 2
armacia
‘ ‘ 1 - Demorado
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Plano de Agdo - TOTEM - Pesquisa de Satisfagdo ao Usuario

Fase 01 A - Planejar

0 que? Por que? (Quando? Onde? Quem? Como? Custo?
Para adquirir informacdes de clientes Coaordenagio Técnica
fauizigda do TOTEM - Pezquisa de , ) .. o Contrata de Gestio coma
A . . q fusuarios sobre um determinado fenl1? Noclea Técnica Administrativa e ., R$ 23.400,00
Satisfagio ao Usuario i i X . munic pio
semnipo com baze em uma pesquiza Aszistencial
Através da apresentagao do
Instalagdo dos equipamentas nas Parafaciliar e reduzir az tarefaz MNas Estratégiaz de i sistema de auto atendimenta
) ) feu? . " Empresa Solviz Recursoz Humanos
IUndiades desenvolvidaz manualmente Sadde daFamilia para oz colabaradores &
LSLANos
i - . Para acompanhar o processo de Coordenagao Técnica .
fuzliar 3 eficacia e efetividade dao ) F . P L . . . _'; ) ftravés doinstrumento a
) ) manifestagio do usuario no Menzalmente MNocleo Técnico Administrativa e Recurzoz Humanos
sistema implantada | , . contenta
equipamento Assistencial
MNoclea Técnicoe | Coordenagdo Técnica| Através do erwio de e-mail

Acompanhar e analizar az
manifestagdes dos usuarios

Para aperfeigoar a qualidade dos
servigos oferecidas

Semanalmente

Estratégiade Sadde

da Familia

Administrativa e
Aszistencial

da equipe SAll e respostas
das Unidades

Recursos Humanos

Estratificar as manifestagdes:
ReclamagdalSugestiolElagio

Para dezsenvalver plana de agdo de
melhoria na qualidade dao
atendimento e apresentar as
manifestagdes aos colaboradares

Semanalmente

Miclea Técnico

Buamiliar Técnico
Bdministrativa

Através de planilha de Excel

Fecursos Humanos

Metas: garantir o direito de resposta pelo acompanhamento do processo, desde a
manifestacao inicial até a sua resolucéo no prazo de 08 dias.
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Fase 02 - Fazer

Executar o Plano de acéo elaborado

. Recursos R Investimento/Despesas
Acoes - Responsaveis Prazo
(humanos/materiais) (R$)
Avaliar a eficaciae . L
L . Recursos Humanos Mucleo Técnico Mensalmente Sem custo
efetividade do sistema
) MNuicleo Técnico e
Acompanhar e analisar as . .
] N L Recursos Humanaos Estratégia de Saude da| Semanalmente Sem custo
manifestagoes dos usuarios N
Familia
Estratificar as manifestacdes: . L
- N i Recursos Humanos Mucleo Técnico Semanalmente Sem custo
Reclamagio/Sugestdo/Elogio

-
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Fase 03 - Verificar

2000
8000
7000
6000
5000
4000
3000
2000
1000

a

TOTEM - Pesquisa de Satisfacdoao
Usuario

B M2 de Acessos

"I Reclamacdes

B sugesties

M Elogios

& M3o especificado

|

laneiro- Agosto 2016 laneiro - Agosto 2017

Manual Totem

1800
1600
1400
1200
1000
800
600
400
200

TOTEM - Pesquisa de Satisfacdoao Usuario

2017
H N2 de Acessos
7 I Reclamacdes
i M 5ugesties
: H Elogios
_ H Ndo especificado
Fevereiro Marco Abril Maia Junho Julho  Agosto
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Agir / Consolidar / Controlar

De modo geral o resultado vem mostrando indices positivos de satisfacdo. Sobre
as avaliacOes recebidas continuaremos buscando exceléncia no atendimento e participacao
de todos que utilizam o servico. Também ressaltamos que as equipes trabalham
continuamente promovendo a sensibilizacdo dos profissionais para a prestacdo continua de
um atendimento humanizado e acolhedor a todos os usuarios .
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