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INTRODUCAO

Pesquisas de Satisfacao

EIXO TEMATICO

Sistemas Digitais e Dados em Saude

INSTITUICAO
1Centro de Estudos e Pesquisas Dr. Joao Amorim (CEJAM), Ouvidoria,
Sao Paulo, Brasil.
2Centro de Estudos e Pesquisas Dr. Joao Amorim (CEJAM), Gestao da
Informacao, Sao Paulo, Brasil.

No cenario pos-pandémico, a instituicao CEJAM enfrentou o desafio de captar feedback de satisfacao de forma eficiente, segura e

humanizada. A tradicional abordagem baseada em papéis nao sO aumentava o risco de contato fisico desnecessario, mas

também dificultava a resposta rapida e eficaz as preocupacoes dos pacientes.

OBJETIVO

Avaliar as melhorias em termos de precisao, eficiéncia e qualidade dos dados, proporcionar a implementacao de um processo

digital de captacao de pesquisas de satisfacao. Reduzir custos operacionais e otimizar o tempo de resposta as necessidades e

expectativas dos pacientes.

METODO

Ao analisar o novo meéetodo de pesquisa percorremos

algumas etapas:

1.Definicao metrica de pesquisa: CSAT (Customer
Satisfaction Score;

2.Analise do perfil de cada servico de saude, formulando
pesquisa que se adeque a realidade local;

3.Configuracao do modelo de pesquisa em tablet, via
sistema.

4. Treinamento aos colaboradores sobre aplicacao e
gestao dos dados;

5.Desenvolvimento de Dashboard em Microsoft Power BI,
com visualizacao de dados disponivel ao gestores
diariamente.

6.Verificagao periodica de resultados, com criacao de

planos de acao trimestrais.

CONCLUSAO

RESULTADOS

A digitalizacao da coleta de feedback

significativamente a precisao, eficiéncia e qualidade dos dados,

aprimorou

resultando em uma abordagem mais abrangente e um
aumento de 2 pontos percentuais na satisfacao geral dos
pacientes. Apesar do investimento inicial do software,
eliminamos a utilizacao de em meédia 400 mil folhetos de papel
por ano, gerando uma economia nos custos graficos e
contribuindo para a sustentabilidade ambiental, e aumento na

taxa de participacao
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A implementacao de um processo digital de captacao de pesquisas de satisfacao e coleta de feedback resultou em melhorias

significativas em termos de precisao, eficiéncia e qualidade dos dados. A abordagem digital nao apenas modernizou, mas

revolucionou o fluxo de trabalho fortalecendo a capacidade de entender e atender melhor os pacientes, posicionando a organizacao

para um sucesso duradouro no atendimento de saude com a reducao de custos operacionais.
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