FACULDADE SAO LUIS DE FRANCA
CURSO DE ADMINISTRACAO

JOYCE KELLY SOARES DOS SANTOS

NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS DO CENTRO
DE ESPECIALIDADES 3A DO IPES SAUDE EM 2012

ARACAJU
2012



JOYCE KELLY SOARES DOS SANTOS

NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS DO CENTRO
DE ESPECIALIDADES 3A DO IPES SAUDE EM 2012

Trabalho apresentado como requisito de
avaliacio da  Disciplina  Estégio
Supervisionado | do Curso de
Administracdo de  Empresas da

Faculdade S&o Luis de Franca.

Orientador: Profa. Mes. Andrea Ribeiro

ARACAJU
2012



SUMARIO

1. INTRODUGAO. ...ttt ettt ettt 04
1.1 OBIETIVO GERAL ...ttt 06

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS.......c.octieeeeeeeeete e 06

1.3 JUSTIFICATIVA. ... oottt 06

1.4 METODOLOGIA.......coiuieeeecte et ee et et an s 07

2. ORIGENS DO IPES SAUDE........ccocioiiteieeeeee e e e eee e en e, 07
3. ESTADO DA ARTE ...ttt ettt ettt e 09
3.1 SISTEMA NACIONAL DE AVALIACAO DA SATISFACAO DO USUARIO
DO SERVICO PUBLICO.......cciiieieeieiecieeteet ettt en e 09

3.2 A EFICIENCIA NA PRESTACAO DO SERVICO PUBLICO: UM ESTUDO
DE CASO DA ORGANIZACAO EM CENTROS DE ATENDIMENTO (OCA) NO

ACRE ... ieeet ettt ettt e, 09
3.3 MANUAL DE AVALIACAO DE SATISFACAO DO USUARIO DO SERVICO
PUBLICO GESPUBLICA......c.ooiiieeeeeeceetieet ettt ee et 10

4. FUNDAMENTAGCAO TEORICA.......oooeoeeeeeeee ettt 11
5. GARGALOS NO ATENDIMENTO......cviiiuiieieeeeee e s 13
B. RESULTADOS. ... ..ottt ettt en et en et en sttt en e st et ensanee e 15
7. SEGESTOES DE MELHORIAS. .....cooooieeeieeeeee et 18
8. APENDICE ... oottt ettt ettt sttt 20

9. REFERENCIAS . ...t e e e e nnnnaes 22



NIVEL DE SATISFACAO DOS USUARIOS DO CENTRO DE
ESPECIALIDADES 3A DO IPES SAUDE EM 2012

Resumo

O estudo apresentado tem a finalidade de obter o nivel de satisfacdo dos
usuérios do centro de especialidades bloco 3A do IPES SAUDE, pretende
apresentar melhorias inicialmente nos atendimentos prestados pela instituicéo.
Foi utilizada neste estudo a aplicacdo de um questionario. Foi obtido com a
pesquisa um resultado insatisfatério o nivel de satisfacdo dos usuarios do
determinado centro de especialidade do Ipes Saude.

Isso se refere principalmente a morosidade no processo de marcagéao, a falta
de especialidades médicas e principalmente o processo de marcacéo.

Palavras-chaves: satisfacdo e atendimento.

Abstract

The present study aims to obtain the level of user satisfaction with the medical
specialties of the IPES HEALTH Block 3A, initially intends to make
improvements in the care given by the institution. It was used in this study
applying a questionnaire. Was obtained with a search result unsatisfactory level
of user satisfaction with the particular specialty of the center of Health Ipes

This refers mainly to delays in the marking process, the lack of medical

specialties and especially the marking process.

Keywords: satisfaction and service.

1. Introducéo

A saude em nosso pais € cuidada e tratada através de muitas tecnologias
bastante avangadas, mas focalizando o Estado em que vivemos, é um tanto
precéaria, embora tenhamos um hospital renomado aqui no Nordeste. Com

tantos tipos de viroses que estdo sempre surgindo, 0s hospitais e centros



de urgéncias estdo cada vez mais lotados e com menos condicbes de
atender a todos os necessitados dos servigcos de saude.

Com o objetivo de propor possiveis acdes de melhorias na qualidade
dos servicos do Centro de Especialidades do Ipes Saude oferecidos aos
usuarios do bloco 3A, este estudo pretende mostrar os problemas mais
comuns existente na instituicAo e apontar tarefas que possam ser
cumpridas, tanto pelos gestores e colaboradores como também pelos
usuarios, para que possa existir uma relacdo harmoniosa entre ambos.

Com o intuito de diminuir dificuldades encontradas dentro do Ipes Saude
como falta de estrutura, disputa entre os préprios funcionarios, a falta de
motivacdo deste e tempo de espera para marcar uma consulta/exame, é
gue se faz necessario a busca por padrdes de qualidade, que se tornou
uma preocupacao cada vez maior. Quem busca esse padréo de qualidade
sdo os usuarios dos servicos prestados pelo Ipes Saude e isso ocorre pelo
fato de os clientes que aqui serdo sempre citados como usuarios estarem
mais conscientes de seus direitos, por isso exigem cada vez mais.

Partindo do que j& foi abordado o estudo tem como tema nivel de
satisfacdo do usuario do Ipes, enfocando tanto a forma como é realizado o
atendimento ao usuario desde a marcacdo de consultas/ exames até a
realizacdo desta, quanto a qualidade de servigos prestados. E de grande
importancia saber identificar o que € necessério para haver qualidade no
atendimento e nos demais servi¢cos prestados e isso, além de envolver os
recursos financeiros disponiveis para investir nesse processo, que
envolvera também as pessoas.

Nesse caso, 0 atual estudo tem por objetivo analisar o nivel de
satisfacdo do usuario do Ipes Saude no bloco 3A, com o intuito de propor
melhorias no atendimento prestado pela instituicdo. A partir dos objetivos
destacados procura-se responder o seguinte questionamento: 0 processo
de marcacdo de consultas/ exames, influencia na satisfacdo do usuério do
Ipes Saude?

O processo de marcacdo de consultas para o0s centros de
especialidades em especial no Bloco 3A do Ipes Saude influencia na

satisfacao dos usuarios?



1.1-Objetivo geral
Analisar o nivel de satisfacdo dos usuarios dos centros de

especialidades do Ipes Saude no bloco 3A.

1.2- Objetivos especificos

Tomando como base o pressuposto de que o cidaddo se sente satisfeito
guando é bem atendido e consegue o resultado esperado, e ainda, que é
funcdo da Administragdo Publica ou Privada atendé-lo da melhor maneira, ou
seja, com eficiéncia, com a finalidade de satisfazer as necessidades sociais, €

gue se pretende especificamente com esta pesquisa os itens abaixo:

*|dentificar as etapas do processo de marcacdo de consultas para o0s
centros de especialidades;

*Verificar fatores que geram satisfacdo dos usuarios dos Centros de
Especialidades do Ipes Saude;

*Verificar fatores que geram insatisfacdo dos usuéarios dos Centros de
Especialidades do Ipes Saude;

*Propor sugestdes para melhorias do nivel de satisfacdo dos usuarios.

1.3- Justificativa

Mesmo havendo muitos estudos sobre nivel de satisfacdo dos usuarios
de determinados servigos, esta pesquisa assim como todas as outras pretende
dar uma contribuicdo para que haja melhorias no atendimento e principalmente
no processo de marcacdo de consultas/ exames, neste caso aos usuarios do
Ipes.

A qualidade do atendimento € bastante questionavel, principalmente no
processo de marcacado. Isso ja vem do tempo de espera para conseguir marcar
uma consulta/ exame, em gque algumas pessoas chegam a esperar até 3 horas
para conseguir fazer uma dessas marcacdes e na maioria das vezes a agenda
de determinados especialistas ja estdo encerradas E necessario estudar com
cautela o que se deve ser feito para melhorar esse processo de marcagao e de

espera dos beneficiarios do Ipes Saude.



1.4 Metodologia

Trata-se de um trabalho caracterizado como um estudo de caso que se utilizou

de um questionario com perguntas abertas e perguntas de multipla escolha.

UNIVERSO AMOSTRAGEM

Ipes Saude Bloco 32

Quadro 1- Abordagem
Fonte: Construcéo de Joyce Kelly

A amostra é ndo probabilistica, por acessibilidade e por conveniéncia do

pesquisador, por conta do tempo e da quantidade de pessoas questionadas.

2 - Origens do IPES SAUDE

Originario do antigo Montepio dos Funcionarios Publicos da Provincia de
Sergipe (1881), o Instituto de Previdéncia do Estado de Sergipe — IPES — foi
criado no Governo Luiz Garcia pela Lei 1.091 de 16 de dezembro de 1961.
Vinculado a Secretaria de Administracdo, a Autarquia tinha como objetivos
oferecer previdéncia e assisténcia médico-odontologico aos servidores publicos
estaduais e seus dependentes.

Em 05 de janeiro de 2001 a Lei n° 4.352, instituiu o “Plano de Assisténcia a
Saude do Estado de Sergipe — IPESAUDE, DOS Servidores Estaduais da
Administracdo Direta, Autarquica e Fundacional, ativos e inativos, civis ou
militares, e dos pensionistas resultantes dos mesmos servidores”, tendo sido
publicada em 1° de novembro do mesmo ano. Segundo esta Lei o IPESAUDE
seria gerido pelo Instituto de Previdéncia do Estado de Sergipe — IPES.

A Lei 5.853 publicada em 30 de marco de 2006 criou o Instituto de
Promocédo e de Assisténcia a Saude de Servidores do Estado de Sergipe —
IPESAUDE, e em decorréncia extinguiu o Instituto de Previdéncia do Estado de
Sergipe — IPES.




Entrando em operacdo efetivamente em 11 de outubro de 2006 como
Autarquia em regime especial, o IPESAUDE “tem por finalidade essencial a
realizacdo de agOes de medicina preventiva e curativa, a serem desenvolvidas
mediante aplicagdo de programas de assisténcia médica, ambulatorial e
hospitalar, por meio de servigcos proprios, e, se necessario, complementados
por meio de entidades e/ou unidades de saude credenciadas, abrangendo,
ainda, programa basico de atendimento odontolégico, de servidores ocupantes
de cargos de provimento efetivo ou empregos, e de postos ou graduacdes
policiais militares ou bombeiros militares, integrantes dos Quadros de Pessoal
dos Orgdos da Administracéo Direta, dos Poderes Constituidos do Estado de
Sergipe, do Tribunal de Contas do Estado e do Ministério Publico Estadual, e
das Autarquias e Fundacgdes Publicas Estaduais, ativos e inativos, civis ou
militares, pensionistas resultantes dos mesmos servidores bem como
prefeituras municipais oriundas de convénios firmados a partir de 2009”.

O IPESAUDE disponibiliza no seu Centro de especialidade, atendimento:
Cardiologia, Cardio-Pediatria, Ginecologia e Obstetricia, Hematologia,
Mastologia, Neurologia, Oftalmologia, Otorrinolaringologia, Ortopedia, Pediatria,
Psicologia, Reumatologia, Psiquiatria, Gastroenterologia, Alergologia.

Em anexo para sua melhor comodidade esta a disposicdo do usuario a
marcacao de exames, com horéario de funcionamento das 7 as 16 h de segunda

a sexta-feira.

Missao

Este 6rgdo tem como missao, Promover Prevencao e Assisténcia a Saude a
seus associados, garantindo o fornecimento de servicos de qualidade,
objetivando a sua plena satisfacdo com ética, eficacia e comprometimento

social.
Visao

Ser referéncia nacional na Promoc¢éo e Assisténcia a Saude de servidores

publicos estadual.



Valores

Responsabilidade fiscal, social, ambiental e gerencial, transparéncia,
eficiéncia, ética, coesédo inter e interinstitucional valorizagdo do colaborador,

gestao participativa de qualidade e comprometimento.

3- Estado da Arte

3.1- Sistema nacional de avaliacdo da satisfacdo do usuério do servico

publico

A importancia de orientar as a¢fes da administracdo publica para os
usuarios dos servicos foi reforcada por teorias sobre o setor publico (escolha
publica e teoria do agente) que assumem que os individuos atuam para
maximizar o proprio bem-estar. (MYERS e LACEY, 1996). Nesse sentido, a
avaliagcdo de satisfacdo do usuario entra como um mecanismo, ndo sé de
priorizacdo de acdes de gestdo para a melhoria do atendimento, tendo em vista
o enfoque no usuario, mas também, como uma forma de promover o controle
social. Porém, neste segundo aspecto, ainda é uma consequéncia pouco
visivel.

Contudo, destaca-se neste trabalho o conceito de eficiéncia no setor
publico como a “satisfagao” do usuario (cidadao) do servigo publico, sendo este
o destinatéario final (cliente) do processo de producdo no ambito da atividade
estatal, haja vista, que se pressupbe uma Administracdo Publica racional,

otimizadora de recursos.

3.2- A eficiéncia na prestacdo do servi¢co publico: um estudo de caso da

organizacao em centros de atendimento (OCA) no Acre

Essa pesquisa € de muita importancia para o setor publico no Estado do
Acre, na medida em que revela qual o nivel de satisfacdo do usuario e a
eficiéncia do modelo adotado para o atendimento oferecido ao cidadao, e

ainda, os eventuais gargalos existentes. A partir dos dados da pesquisa, tém-



se como direcionar novas a¢des praticas que conduzirdo para uma melhora
permanente do nivel de eficiéncia e da produtividade dos diversos setores e
orgaos que compde a politica de atendimento do Estado.

Segundo José dos Santos Carvalho Filho (2007), “A eficiéncia transmite
sentido relacionado ao modo pelo qual se processa 0 desempenho da atividade
administrativa; a ideia diz respeito, portanto, a conduta dos agentes”. Para
Nuria Rueda Lopes (2005) a producao do setor publico pode ser conceituada
como “(...) lasconsecuencias sobre elbienestar de laprestacidéndelservigio
publico, generalmente representadas a través del grado de lasatisfaccion de las
necessidades sociales’.

Essa pesquisa € de muita importancia para o setor publico no Estado do
Acre, na medida em que revela qual o nivel de satisfacdo do usuério e a
eficiéncia do modelo adotado para o atendimento oferecido ao cidadao, e
ainda, os eventuais gargalos existentes. A partir dos dados da pesquisa, tém-
se como direcionar novas acgdes praticas que conduzirdo para uma melhora
permanente do nivel de eficiéncia e da produtividade dos diversos setores e
orgdos que compde a politica de atendimento do Estado. O feedback do
usuario do servico ajuda tanto a Administracdo Publica na correcdo das
disfuncbes, como também, propicia ao cidaddo a manutencdo de um juizo

fundamentado e maduro sobre a gestédo desenvolvida.

3.3- Manual de Avaliacdo de Satisfacdo do Usuéario do Servico Publico
GESPUBLICA

A Avaliacdo da Satisfacdo do Usuario dos Servicos Publicos visa
orientar as organizagcdes para a realizacdo de pesquisa de satisfacdo do
usuario, com uma homogeneidade de critérios, metodologias e procedimentos,
de forma a prover uma consisténcia necessaria para o funcionamento do
Sistema Nacional de Avaliacdo da Satisfacdo do Usuario dos Servigos
Publicos.

O Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo, o IPPS, é um
instrumento em forma de questionario de pesquisa de opinido padronizado que

investiga o nivel de satisfacdo dos usuarios de um servigco publico, e foi
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desenvolvido para se adequar a qualquer organizacdo publica. O IPPS
pretende esgotar todos os itens de avaliagdo de satisfacdo que possam
interessar a uma organizacao publica e cada organizacao pode escolher, entre
os itens disponiveis, aqueles que contemplem a natureza do seu servi¢go, 0s
seus interesses gerenciais e 0s recursos disponiveis para a pesquisa.

O IPPS néo € somente um instrumento para pesquisa de satisfacao, ele
contém também conjuntos de perguntas, os chamados mdédulos tematicos, que
exploram outros temas de interesse das unidades de atendimento. Os médulos
tematicos disponiveis sdo: padrbes de atendimento, avaliacdo de mudanca,
horario de funcionamento e localizacdo, formas de acesso, relacionamento
(Sistema de Atendimento ao Usuario (SAU) / Ouvidoria) e frequéncia de uso.
Desse modo, pode-se aproveitar a pesquisa de satisfagcdo para colher outras
informacgdes de interesse da organizagdo e, ainda, cruzar estas informacoes
com a avaliacdo de satisfacdo, de modo a descobrir o impacto destes outros
elementos na satisfacdo dos usuarios.

Vale a pena destacar aqui, que o objetivo desta acdo ndo é a
padronizacdo de critérios de pesquisa com vistas a permitir a
operacionalizacdo de um sistema normatizado e burocratico para avaliacdo da
satisfacdo do usuario dos servicos publicos, mas sim, o de institucionalizar, de
forma Util, simples e pragmatica a avaliacdo de satisfacdo como uma prética de
gestdo relevante e necessaria na estrutura da administragdo publica federal
brasileira. E nesse intuito que vem sendo desenvolvida uma ferramenta e uma
sistematica para garantir o funcionamento do Sistema Nacional de Avaliacéo

da Satisfacao do Usuério dos Servicos Publicos.

4. Fundamentacéo tedrica

Alguns conceitos de satisfacao:
“‘Qualidade de um servico como a discrepancia entre expectativas e
percepcgdes dos clientes sobre o servigo” (SERVQUAL, Zeithaml, Parasuraman,

Leonard L. Berry).
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“Qualidade de bens e servigos conforme experimentado pelos clientes que os
utilizam. O ACSI de uma empresa representa a avaliacdo geral de toda a
experiéncia de compra e de consumo do seu mercado — de seus clientes.”
(ACSI, Fornell, Johnson, Anderson, Cha & Bryant).

“‘Atendimento das Exigéncias do Cliente em cada nivel - “atrativas’,
“‘unidimensionais” (lineares) ou “obrigatérias™. (Diagrama de Kano,
Noriakikano, Universidade Rika de Tokio).

A necessidade de encontrar solu¢des para melhorias no atendimento €
crescente em nosso pais. A medida que as pessoas vdo conhecendo seus
direitos e deveres também, elas passam automaticamente a exigirem boa
gualidade nos servicos recebidos, sejam eles no atendimento (que € 0 nosso
principal foco), na qualidade de um produto, na aquisicdo de um bem, etc.

A satisfacdo do cliente é o que toda empresa quer como feedback de
seus clientes, resultado esse que nem sempre é o0 que todas as organizacdes
tém. Mas como os clientes estdo cada vez mais exigente isso faz com que as
empresas analisem o nivel de satisfacdo de seus clientes referentes aos seus
servigos/ produtos.

Ha quem diga que um bom atendimento é o cartdo postal de qualquer
negécio ou empreendimento, pode faculdade, escola, clinica, escritorio,
restaurante... O que importa € trazermos a tona o que temos de melhor, para
gue aquele que foi bem atendido possa voltar e trazer consigo outras pessoas.

O marketing nos diz que um cliente satisfeito conta a sua satisfagao a
trés pessoas, e que o insatisfeito fala de sua insatisfagcdo pra doze pessoas,
isso ocorre porque é mais facil falar daquilo que nédo se é agradavel do que o
gue € agradavel.

Notadamente, o bom atendimento ao cidaddo usuario de qualquer
servico € uma das preocupacfes da Organizacdo em Centros de Atendimento.
Uma boa composicdo técnica administrativa e de gestdo constitui um dos
fatores mais relevante para o bom desempenho de qualquer instituicdo. O
apoio dado ao atendente, em detrimento das necessidades do atendimento,
propicia maior confiabilidade e eficiéncia aos processos.

O Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo, o IPPS, que € um

guestionario de pesquisa de opinido padronizado que investiga o nivel de
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satisfacdo dos usuarios de um servico publico, e foi desenvolvido para se
adequar a qualquer organizacdo publica prestadora de servico direto ao
cidaddo, e também, gerar informacdes consolidadas entre essas diferentes
organizacoes.

O IPPS nado é somente um instrumento para pesquisa de satisfacéo,
pois além dos dois modulos, o especifico, que é completamente opcional e o
geral, que é realizado em poucos minutos de perguntas, ele contém outros
conjuntos de perguntas, também completamente opcionais, chamados de
mddulos tematicos, que exploram outros temas de interesse das unidades de

atendimento.

5. Gargalos no atendimento

Em relacdo ao atendimento preferencial, os usuarios encontram-se mais
satisfeitos, uma vez que quem precisa desse tipo de preferéncia agora tem
acesso mais direto e com menos tempo de espera para fazerem suas
marcagoes de consultas/exames.

No setor de marcacdo de consultas/exames foi implantado um
atendimento diferenciado numa parceria da Diretoria de Relacionamentos com
0os Usuérios do Ipes saude. Pessoas muito idosas, cadeirantes, pacientes
guimioterapicos e maes com crianga de colo agora sédo atendidas no setor de
Assisténcia Social do Ipes saude. Segundo a diretora de relacionamentos
Polyana de Souza Ribeiro, no caso dos beneficiarios que estdo fazendo
guimioterapia, o objetivo é protegé-los ainda mais, pois o sistema imunoldgico

deles esta baixo.
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Servi¢o
Social

Fonte: site do Ipes saude

De acordo com as estatisticas do Ipes saude os resultados sédo notorios
e estima que cerca de vinte beneficiarios ja faca uso do atendimento
preferencial para fazer suas marcagdes de consultas/exames. Polyana ressalta
gue quando os usuarios com direito a esse atendimento chegam ao setor de
marcacgado sdo orientadas pelos servidores a se dirigirem para o servi¢o social
onde prontamente serdo atendidas. E ainda acrescenta que o setor dispde de
guichés que atendem preferencialmente gestantes, idosos, etc. “O nosso
objetivo €& oferecer sempre um atendimento humanizado e de qualidade”,
conclui a diretora de relacionamentos.

Os usuarios do servico prestado pelo Ipes declaram que nao tem total
acesso a esse novo atendimento oferecido pela instituicdo e afirmam que o
tempo de espera para conseguir marcar uma consulta/exame ainda € grande.
No ultimo dia 05 de junho houve um grande problema no setor de marcacéo, as
pessoas que haviam pegado suas senhas ao sairem do setor e ndo retornarem
até as 4hr ndo teve mais como entrar no setor para fazer suas solicitacées,
foram barrados pelos vigilantes que sé&o terceirizados.

Além do tempo de espera ha também um grave problema que ocorre por
gue o diretor geral limita as marcacdes de todos os especialistas para que os
amigos intimos o procurem para fazer suas marcacoes diretamente com ele. J&

ocorreram casos em que o usuario que fez sua marcacdo ha um ou dois meses
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chegam ao bloco para serem atendidos e sua consulta foi desmarcada, isso
porque o diretor precisou ceder o lugar para alguém, e ndo avisam ao usuario
gue estava com sua consulta marcada a meses que sua consulta foi
desmarcada.

Bem, mas nem sempre ocorre dessa forma isso sdo casos isolados que
acontecem e que decepcionam até os funcionarios da instituicdo, que na
verdade é quem fica com a culpa, 0s usuérios exigem que a equipe de apoio
médico resolva o problema ou que falem com os médicos para que eles

possam ser atendidos.

6- Resultado

Marcagdo de consultas/exames

M pega senha
B ndo pegam senha

m direto na diregao

Grafico 1: resultado obtido ao se aplicar o questionario sobre etapas de marcacéo.

Pode-se perceber neste grafico que 70% dos usuarios fazem os procedimentos
como de fato eles devem ser pegando senhas e aguardando a hora de serem
atendidos. E que 20% dos usudrios que responderam ao questionario ndo

precisam pegar senhas comuns e sim preferenciais por algum motivo pessoal.
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E apenas 10% tem acesso direto com o diretor e s precisam aguardar o dia da

consulta.

Pontos positivos no atendimento

M agilidade no processo de
marcagao

M prontiddo do pessoal de apoio
médico

@ outros

M sem resposta

Gréfico 2: resultado obtido sobre os pontos positivos no atendimento.

Aqui 0s usuarios estdo satisfeitos com o0 processo de marcacao, observa-se
gue a metade dos entrevistados estd satisfeitos com esse processo. Apenas
25% dessa amostra estao satisfeito com o pessoal de apoio médico do Bloco
3A, 20% vé outros pontos positivos e ndo os citados no questionamento e
somente 6% 0 que equivale aqui a apenas uma pessoa ndo consegue ver um
s6 ponto positivo nos servigos prestados pelo Ipes.
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Pontos negativos no atendimento

B morosidade no processo de
marcagao

M falta de especialidade dos
médicos

[ outros

B sem resposta

Grafico 3: resultado obtido sobre os pontos negativos no atendimento.

Em se tratando de pontos negativos 50% dos usudrios veem outros pontos
negativos além dos que foram citados no questionario, 30% diz que o ponto
negativo € a morosidade no processo de marcagdo. Mas, 15% afirmam que a
negatividade esta na falta de especialidades médicas e apenas 5% ndo deram

respostas.

Nivel de satisfacao

H muito satisfeito
M pouco satisfeito
I satisfeito

H insatisfeito

Grafico 4: resultado obtido sobre o nivel de satisfacédo dos usuarios do IPES
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O resultado constado aqui nao foi um dos mais esperados por qualquer
gue seja a organizacao. O grafico mostra que somente 14% dos usuarios estédo
muito satisfeitos com os servigos prestados pela instituicdo, 19% esta satisfeito,
29% estéo pouco satisfeitos e, 38% dos entrevistados estdo insatisfeitos com a
instituicao.

No entanto chega-se a conclusdo de que o nivel de satisfacdo dos
usuérios do IPES SAUDE ¢ negativo, e fica aqui comprovado que a maioria
esta insatisfeita com os servigos prestados pela instituicdo. Mas, sabe-se que
pode haver melhorias, para que todos possam ter um nivel de satisfacdo

positivo que é o que toda instituicdo quer sempre ter como feedback.

7- Sugestdes para melhorias do atendimento

Respostas dadas pelos usuarios que responderam ao questiondrio.
“lugar com mais aconchego.”
“‘que nado exigissem que chegassemos com trinta minutos de antecedéncia e
gue ndo desmarcassem nossa consulta apds quarenta minutos do horéario

marcado. E quando s&o os médicos que atrasam?”

“o diretor tem que ficar mais presente no seu setor. E os concursados temerem
mais o presidente do IPES.”

“s6 que tenha elevador e piso tatil, pois tenho familiares portadores de
necessidades especiais.”

“o0 apoio médico ter mais simpatia deveria ser mais agradavel.”

“‘que os médicos sejam mais humanos, ja fui mal atendida por alguns.”
“quero ser avisado quando o médico ndo vem atender agente, espera tanto
tempo chega aqui o médico n&o vem isso é falta de respeito.”

“acabar logo com essa poeira, ja ta bom dessa reforma.”

“por favor, avisar com antecedéncia que o médico nido vem.”

“acabar com o setor de encaixe pra ninguém tomar minha vez.”

“tentar melhorar os funcionarios, para trabalharem mais motivados.”
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“tirar o PT logo do governo”.

“disponibilizar mais médicos para ndo aguardamos tanto tempo para ser
consultado.”

“na marcacgao haver mais agilidade.”

“mais agilidade no processo de marcagao. Mais opgdes de especialistas.”
“aumento no quadro de funcionarios, mediante o concurso. Melhoria no espaco
fisico deixa muito a desejar, consultorios defasados e equipamentos sem
condi¢ao de uso.”

“‘mudar toda dire¢do do IPES para que o atendimento fique melhor.”

“ter um chefe presente no setor de marcacéao para ver quando os atendentes
ficam conversando e ndo nos chamam logo para sairmos mais cedo.”

Baseada em todas essas respostas e no gréafico 4 chega-se a concluséo
de que os usuarios do Ipes Saude nao estdo satisfeitos com atendimento e/ou
com os servicos prestados na instituicdo, ou seja, sabe-se que o nivel de
satisfacdo dos usuarios ndo é satisfatorio. No entanto, faz-se necessario que a
ouvidoria seja real e ndo uma ficcdo, que faca-se saber que todos séo ouvidos
e atendidos no Ipes.

A instituicdo também deveria ter um treinamento de bom atendimento ao
publico, para que os funcionérios trabalhem mais motivados e 0s usudrios

sintam-se sempre muito satisfeitos,
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8-APENDICE

QUESTIONARIO

1) Marque em ordem crescente as etapas que correspondem ao processo
de marcacgao de suas consultas.
( ) pegar senha
( ) ver disponibilidade do médico especialista
( ) aguardar o dia de consulta
( ) ndo precisa pegar senha

( ) marca direto com a direcao

2) Elenque os pontos positivos do seu atendimento
( ) agilidade no processo de marcacao
() prontidao de pessoal de apoio médico

( ) outros

3) Elenque os pontos negativos de seu atendimento
( ) morosidade no processo de marcagéo
() falta de especialidades dos médicos

( ) outros

4) Aqui vocé pode dar sua contribuicdo para melhoria do atendimento do
IPES SAUDE. Sugira alguma (s) coisa (s) para que o atendimento seja

melhor e maior a sua satisfacdo como usuério.
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5) Em relac&o a todos os servicos prestados pelo IPES SAUDE vocé esté:
() muito satisfeito () satisfeito

( ) pouco satisfeito () insatisfeito

21



9- Referencias

ANGELIM, Gustavo Pereira. VII Congresso Internacional Del CLAD.
Artigo. Sistema Nacional de avaliacdo do usuéario do servigo publico. Lisboa,
Portugal. Out. 2002.

CERVELLINI, Silvia. 1° Forum IBOPE Opinido. Pesquisa de Satisfacdo
de Servicos Publicos: Ferramenta de Gestdo Democratica. 05 de ago. 2010.

NOGUEIRA, Henry Anténio Silva. IV Congresso de gestdo publica.
Artigo. A eficiéncia na prestacdo do servico publico: um estudo de caso da
organizacdo em centros de atendimentos (OCA). 25-27 de maio. 2011.

http://www.ipesaude.se.gov.br/modules/tinyd0/index.php?id=1acesso em
22 de mar de 2012.

22


http://www.ipesaude.se.gov.br/modules/tinyd0/index.php?id=1

