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RESUMO

O presente trabalho trata da avaliagdo da satisfacdo dos usuarios dos servigos
do PSF unidade lll de Rubiataba, no que confere ao atendimento dos profissionais
de saude daquela unidade. A investigacdo abrange os aspectos da qualidade no
atendimento dos servigcos prestados, implicando entdo a satisfagdo dos usuarios.
Esta satisfagcdo é completa quando as expectativas dos usuarios sédo alcangadas ou
até mesmo superadas. A pesquisa desenvolvida por meio de levantamento abordou
75 elementos usuarios do respectivo PSF — Il para coletar suas opinides a respeito
do atendimento recebido e assim obter dados para ser analisados, para entdo gerar
o grau de satisfacéo. O resultado da pesquisa possibilitou identificar que o grau de
satisfagdo dos usuarios mostrou-se relativamente baixo sobre vérios aspectos
abordados na pesquisa, cujos valores mais baixos foram a falta de remédios na
farmacia e o tempo de espera de forma geral. Foi percebido que mudancas

precisam ser implementadas para alcangar um melhor nivel de satisfacdo dos
usuarios daquele PSF.

Palavras-chave: satisfagdo; qualidade; usuarios.
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1 INTRODUGAO

A qualidade do servigo de atendimento ao publico no Brasil atualmente € um
grande desafio institucional, exige transformacdes urgentes, tanto no &mbito estatal
quanto da iniciativa privada. Essas necessidades de mudancas s&o visiveis no dia-a-
dia do cidadao brasileiro; basta precisar dos servigos para constatar que as queixas
sdo reais. Sdo visiveis também os artigos em jornais, as criticas abundantes de
reclamacdes concernentes aos servicos de atendimento em instituicdes publicas e

privadas.

Nas organizacbes privadas quando os clientes ndo ficam satisfeitos com o
atendimento, eles simplesmente passam a ndo procurar aquele tipo de servico ou
entdo fazem reclamagcbes e sdo atendidos de forma merecedora. Ja nas
organizagdes publicas nem sempre é assim. Os clientes que necessitam dos
servigos ligados a essa area, muitas vezes ndo tendo outras opgdes sdo obrigados

necessariamente a utilizarem desses servigos ficando satisfeito ou néo.

Entretanto, a questdo da qualidade no atendimento no contexto atual,
transformou—se numa preocupagdo inclusive do poder publico, podendo ser
constatado no Decreto N° 3.507, de 13 de junho de 2000, que “Dispde sobre o
estabelecimento de padrées de qualidade do atendimento prestado aos cidaddos
pelos 6rgéaos e pelas entidades da Administragcdo Publica Federal direta, indireta e
fundacional, e d& outras providénci-as”.

Afinal, quem nunca teve que enfrentar uma fila em um banco, em um
supermercado e em uma reparticdo publica...? Quantas vezes contou até dez, na
expectativa de que a fila andasse rapido, pois outro compromisso urgente estava a
sua espera? E quantos, ao chegar o momento tdo esperadd do atendimento,
depararam-se com a informagao do funcionario: "O senhor entrou na fila errada...?”
Ou “as vagas ja foram preenchidas...!” E isto quando este funcionario consegue ser
educado.

A falta de comunicacgao, articulagado e integracdo entre as equipes e os 6rgdos; o
mau humor dos funcionarios; a morosidade dos processos; o descaso com o ser
humano que busca um atendimento e muitas outras situacdes, sdo os causadores
de um atendimento assustador. Uma vez que satisfaggo significa um sentimento de
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aprovagdo, de uma missdo cumprida, sendo avaliada pela pessoa, que esta ali
desejando que suas expectativas sejam alcancadas e seus objetivos atingidos.
Sendo assim, alguns autores como-: Caravantes (1997), Paladini (1997), Carr
(1992) e outros, contribuem com a estrutura tedrica deste trabalho através de suas
ideologias e riquissimos conceitos. Porém este Trabalho Cientifico, conta também

- com a pesquisa de campo a qual colabora com a constatagédo dos fatos, através de

observacbes realizadas durante o periodo de estagio no PSF HlI (Programa Saude
da Familia: Unidade — lil) do Setor Aeroporto, cidade de Rubiataba - GO; e também
questionarios aplicados aos usuarios do mesmo.
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2 PROBLEMATICA

Hoje em dia é muito comum ouvir falar em qualidade de atendimento como .
diferencial competitivo para gerar satisfagdo e conquistar a fidelidade dos clientes,
mas na pratica a realidade € outra, ou seja, & muito dificil encontrar um 6rgao publico
que preza um bom atendimento.

A maior parte da populagéo utiliza algum tipo de servigo pl:IrinFCO—, principalmente
aqueles direcionados a salde; em se tratando especiﬁcarhen-te na area de saude
publica em Rubiata’ba,‘ basta precisar dos servigos para perceber que bom
atendimento e satisfagéo do cliente, no momento, néo séo prioridades.

~ Atraves de observagdes e também experiéncias vividas em outros locais de
atendimento publ‘ico, nota-se que o atendimento é inferior as necessidades das
pessoas. Partindo dessas observacdes e experiéncias, tornou-se necessario avaliar
a satisfacdo quanto ao atendimento oferecido pelo PSF Il (Programa Sadde da
Familia) em epigrafe.



()

f.l

14

3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

1. Identificar o grau de satisfagdo em relagdo ao atendimento dos
usuarios do PSF (Unidade lll) Setor Aeroporto, RUBIATABA-GO, buscar

colaborar com os mesmos.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar e avaliar o nivel de satisfagcdo dos usuarios;
2. Detectar problemas no atendimento;
3. Propor acbes de melhoria.
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4 JUSTIFICATIVA

“Se uma pessoa entrar em um ramo de negécio tendo como unica meta juntar
dinheiro, as chances sdo de que nao o conseguird. Mas se colocar os servigos e a

qualidade em primeiro lugar, o dinheiro cuidara de si mesmo” (DENTON, 1990, p. 5).

Tendo como parametro esta visdo e a questdo da exceléncia de atendimento
nas organizagdes, surgiu entdo a preocupacdo em fazer uma pesquisa mais
detalhada do assunto ocupando de forma significativa os estudos organizacionais
nos anos recentes. De maneira geral, estes estudos séo dirigidos especificamente
ao contexto das organizagdes privadas. No entanto, & relevante estabelecer uma
inter-relagé@o que possibilite a ampliagdo na analise da exceléncia do atendimento no
ambito publico.

Visto que este atendimento faz a diferenca e mantém as organizagdes no
mercado tdo competitivo, todas as organiza¢des privadas ou publicas devem cuidar
melhor do atendimento para que este gere a satisfagdo de seus clientes. Para que
isso aconteca €& preciso que elas estejam sempre buscando ferramentas que
proporcione um atendimento com qualidade para prevalecer no mercado, pois, de
pouco adiantam ter boa infra-estrutura, bons profissionais, se o principal ficar de
fora. Isto &, o bom atendimento.

Atualmente a qualidade de produtos e servicos passou a ser considerada um
pré-requisito para a sobrevivéncia da empresa e/ou do 6rgéo publico, principalmente
em época de campanhas eleitorais; as mas condigdes e péssimo atendimento ao
publico é o principal instrumento de campanha dos candidatos, que depois de eleito

deixam cair no esquecimento outra vez.

A decisao de realizar o Estagio no PSF Il (Programa Saude da Familia) foi com
o intuito de conhecer mais de perto o trabalho ali realizado e tentar contribuir com a
percepgao de todos, pois cabe a esta organizagdo perceber que qualidade no que
faz comeca pelo bom atendimento, pois, este deve estar inserido nos objetivos da
organizagdo, comega pelo porteiro até ao diretor geral. Por isso, todos os
funcionarios precisam estar sintonizados com uma politica de atendimento, a fim de

dar as respostas competentes e precisas a cada momento, uma vez, tendo um bom
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atendimento o cidaddo tem uma melhor visdo da organizagdo sentindo-se mais
seguro e atendido nos seus direitos; afinal, cidadania ndo € somente poder votar,

mas também ser respeitado e valorizado como gente.

Nesse sentido, este trabalho busca contribuir com a sensibilizagdo do poder
publico e a conscientizagdo dos municipes em prol de melhorar o atendimento e a
utilizagéo dos recursos existentes; favorecem principalmente as pessoas que séo as
principais prejudicadas quando precisam utilizar os servicos do PSF Il (Programa

Saude da Familia).
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5 REFERENCIAL TEORICO

5.1 SATISFAGAO

E muito comum ouvir falar em satisfagdo, mas, para muitos a definicado de
satisfacdo ainda ndo é bem clara. “Satisfagdo consiste na sensacdo de prazer ou
desapontamento resultante da comparagdo do desempenho (ou resultado)
percebido de um produto em relagdo as expectativas do comprador’ (KOTLER,
2000, p. 58).

E evidente nessa definicdo que satisfacdo de clientes & a diferencga entre as
expectativas do cliente e a percepcdo do atendimento a essas expectativas.
Satisfacéo de clientes ndo é necessariamente o melhor produto/servigo, o preco
mais baixo, o melhor discurso. Ndo € aquilo que se acha que é importante para o
cliente, mas sim, aquilo que o cliente enxerga e espera da empresa, pois, o cliente
avalia os servigos de acordo com seus custos, atendimento, competéncia e também
flexibilidade (KOTLER, 2000, p.58).

Portanto, se der prioridade aos clientes embutindo esses critérios, havera
satisfacéo do cliente devido o servico ter sido prestado com qualidade na percepcao
dele.

A satisfagdo do cliente depende da percepcdo em relacdo ao produto ou
servico, ou seja, se eles atendem ou n&o suas expectativas. Se o desempenho
corresponder as expectati'vas do cliente, o mesmo ficara satisfeito, se exceder ficara
encantado com o produto ou servigo oferecido. Ao contrario, se o desempenho nao
corresponder as suas expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Portanto, a satisfagéo
é o estado de realizacdo atingido quando o desempenho do produto/servico se
iguala a expectativa do cliente ou se a mesma é superada. Neste caso a qualidade é
essencial, pois jamais um produto/servi¢co atendera ou superara as expectativas do
cliente, se este ndo possuir qualidade (KOTLER, 2000, p. 58).

Para Kotler (2000, p. 70), saber o que o cliente entende por satisfacdo deve-se
perguntar a ele. No entanto, as empresas devem apurar o nivel de satisfacdo dos
seus clientes através de medidas diretas, realizando pesquisas regularmente.



P

)

18

Devem também enviar questionarios ou fazer ligagbes telefonicas para uma
amostragem de seus clientes mais recentes, a fim de apurar as opinies sobre

varios aspectos do desempenho da empresa.

“Os clientes maximizam valor e eles criam uma expectativa e agem com base
nela” (KOTLER, 2000, p. 80). Portanto, para atingir a satisfagdo do cliente é
necessario conhecer e avaliar os valores que contam mais para ele em relacédo aos
produtos/servicos oferecidos. De uma maneira geral, o cliente deve necessariamente
ocupar as prioridades de negocio da empresa. Sua satisfagéo, independentemente
de sua classificagcdo, é fator chave de sucesso para qualquer organizagcdo que

queira continuar no mercado global.

Reconhecendo que a alta satisfagdo leva a um alto nivel de fidelidade do
cliente; muitas empresas atualmente estdo buscando alcancgar a satisfagéo
total do cliente. Para essas empresas, a satisfagdo do cliente é ao mesmo
tempo uma meta, e uma ferramenta de marketing (KOTLER, 2000, p. 80).

Infelizmente, dentro desse cenario, o que se percebe é que muitos ainda nao
deram atengéo a importancia dos servigos oferecidos aos clientes para que esses
pudessem ficar satisfeitos. Portanto, & de extrema importancia a verificagdo do grau
de satisfagdo do cliente em relagdo ao servigo prestado, pois é ele quem avalia o
desempenho da empresa ou organizagdo, através da identificagcdo dos fatores
positivos e negativos favorece o crescimento da mesma.

Na visdo de Kotler (2000, p. 60) estudos mostram que “embora os clientes
figuem insatisfeitos com uma a cada quatro compras, menos de 5% dos clientes
insatisfeitos reclamam. A maioria dos clientes simplesmente passa a comprar menos
ou muda de fornecedor”. Os niveis de reclamacgao, portanto, ndo sdo boas medidas
da satisfagdo de clientes. No entanto, a estratégia geral para satisfazer sempre o
cliente & fornecer a ele uma experiéncia superior em cada transagéo, comeca desde
a recepgao até o término dos processos. A experiéncia do cliente determina se ele
ira considerar fazer negécios com a empresa novamente ou se devera procurar
outra. Portanto, para atingir a satisfagdo completa do cliente é preciso incluir todos

os funcionarios da empresa.
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5.1. 1 Qualidade no atendimento

Provavelmente a mais forte raz&o que impulsiona as organizagbes a
buscarem qualidade & a competitividade. Além da competicdo cada vez
mais acirrada entre as organizagdes, encontra-se aliada um alto grau de
exigéncia crescente dos consumidores, (SHIOZAWA, 1993, p. 30).

Embasado nas palavras de Shiozawa citadas, pode-se dizer que hoje em dia, €
indiscutivel que a exceléncia no atendimento ao cliente é um dos maiores
diferenciais competitivos do mercado e o fator principal para a evolugdo das
empresas. Nao existe empresa estabilizada que prospere e conquiste mercado sem
clientes satisfeitos. E para que esta satisfagdo seja completa € preciso muito mais
que bons pregos, qualidade e um layout diferente; & preciso um bom atendimento.
Esse atendimento é compreendido por alguns fatores, como: competéncia
profissional, eficiéncia, entusiasmo, polidez, rapidez e a simpatia de quem atende.
Essas atitudes que fazem a diferenga na hora de definir o que é atendimento com

qualidade.

Afinal, quando se fala em qualidade no atendimento ndo se deve atentar
somente as empresas privadas, mas também as ligadas ao setor publico. A busca
pelo aprimoramento no atendimento deve ser uma constante nas empresas, clientes
querem qualidade do servigo ndo como um diferencial, mas como parte de um

relacionamento basico entre empresas e clientes. Shiozawa confirma:

A década de 90 estard marcada pela necessidade da incorporagdo de
servicos aos produtos e pelo oferecimento de um atendimento eficaz aos
clientes. As empresas que forem capazes de manter o foco no usuario e
atengdo as necessidades atuais e futuras dos clientes serdo aquelas que
experimentardo prosperidade em longo prazo (1993, p. 42).

Entretanto, assim, verifica-se que a exceléncia no atendimento & fundamental.
Nao adianta focar, apenas, nos produtos e na propaganda, pois a realidade s6 é
percebida no momento em que ha interacdo do usuario com as pessoas que
trabalham nas empresas, atendendo suas necessidades e expectativas. A procura
do algo a mais deve ser persistente. Um atendimento de qualidade pode, entre

outras coisas, decidir o jogo em relagdo a empresa. Um dos maiores erros
cometidos por quem faz atendimento aos clientes é trata-los como se todos fossem
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iguais, se todos tivessem os mesmos gostos e preferéncias de quem os atende. As
pessoas sdo diferentes e reconhecer essas diferencas é determinante para o
sucesso de um atendimento. Conhecer os clientes é fundamental e através de
atitudes simples, pode-se descobrir o que desejam. Porque através dessa
descoberta de desejos podem-se suprir suas necessidades, satisfazendo assim suas

expectativas.

5.2 QUALIDADE

5.2. 1 Definicdo de Qualidade

Na apreciacdo de diferentes autores é possivel encontrar diferentes definicdes
para a palavra qualidade, como por exemplo, para Juran (1991, p.11):

A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vao ao
encontro das necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam
a satisfagado em relagdo ao produto/servigo; &€ também auséncia de
falhas.

“Os sin6nimos de qualidade vao desde luxo e mérito até exceléncia e valor”
(GARVIN, 1992 apud CARAVANTES 1997, p. 58). Sendo assim, a nog¢édo de
qualidade depende da percepg¢ao de cada um, porque as vezes o que tem qualidade
para uns pode nao atender as necessidades de outros; deixa insatisfeitos e

insatisfagao significa auséncia de qualidade.

No entanto é possivel perceber as diferencas entre as teorias. Crosby (1979)
apud Caravantes (1997, p. 60) estabelece que “qualidade quer dizer conformidade
com as exigéncias”; enquanto que Feigenbaum (1961) apud Caravantes (1997, p.
60) afirma que “qualidade quer dizer o melhor para certas condigées dos clientes.
Sao elas: o verdadeiro uso, o preco de venda e a satisfagdo completa do cliente”.

De acordo com as definicdes dos autores supracitados, pode-se dizer que a

definicdo de qualidade depende do entendimento, compreensdo e alcance da
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qualidade conforme o cliente, ou seja, depende também das experiéncias passadas

dos clientes, das necessidades e se estas sdo alcan¢adas com satisfagéo.

Nesta linha de pensamento, Caravantes (1997, p. 79) mostra as defini¢cées dos
trés autores americanos sobre qualidade; que sao eles: ‘Crosby — conformidade com
os requisitos’, ‘Deming — um grau previsivel de uniformidade e confianga a baixo

custo e adequado ao mercado’ e ‘Juran — adequac¢éo ao uso’.

Assim, diante das diversas visdes que hoje se tém de qualidade e os seus
desenvolvimentos e aperfeicoamentos, sdo apresentados aqui com o intuito de
elaborar seus processos, suas atividades, apenas os conceitos preconizados por
Deming, Juran, Crosby; estes s&o apenas alguns dentre outros, que aponta a
qualidade como algo que atende as necessidades dos clientes internos e externos e

os tornam satisfeitos.

Neste caso, para Mooller (1992) apud Caravantes (1997, p. 59) a qualidade esta

separada em dois aspectos: qualidade técnica e qualidade humana. Ele afirma que:

a)‘A qualidade técnica — estd em satisfazer exigéncias e expectativas
concretas, tais como tempo, financgas, taxa de defeitos, funcionabilidade,

durabilidade, seguranca e garantia’;

b)‘A qualidade humana — diz respeito & satisfacdo de expectativas e
desejos emocionais, tais como: atitude, comprometimento, atengéo,
credibilidade, consisténcia e lealdade’.

Assim, de certa maneira, pode-se dizer que o conceito de aestac ¢
qualidade passa a significar um conjunto de agdes sistematicas destinadas
a estabelecer e atingir metas da qualidade. A idéia basica é garantir o
envolvimento de todos os setores no esforgo pela qualidade, com
contribuicdes técnicas e especificas. Por isso, pode-se definir este tipo de
atividade como gerenciamento da qualidade por toda empresa, (PALADINI
1997, p. 53).

Na citacdo acima, qualidade é definida em termos a existéncia de
procedimentos para mudar, documentar e supervisionar variaveis escolhidas. Isso
aumenta a transparéncia do que estd sendo feita pelos funcionarios e torna o
controle dos processos de trabalho mais facilitado. Ja na visdo dos funcionarios a
qualidade é considerada como o produto de um longo periodo de treinamento e
acumulo de experiéncia pratica. Perante as definigdes acima se pode observar que
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qualidade no setor publico esta ligada a objetivos estratégicos derivados de valores

como: definicdo da missao e da visdo de cada organizagao.

5.2.2 Oque éaGQT?

“Geréncia da Qualidade Total € um conjunto de principios, ferramentas e
procedimentos que fornecem diretrizes tanto para profissionais liberais quanto para a
administracdo de uma empresa; seja ela privada ou publica” (CARR, 1992).

Na GQT, qualidade significa qualquer coisa que tenha valor para uma empresa
de servigo publico e seus usuarios — para os que usam. A GQT é uma filosofia de
administracdo que inclui toda a organiza¢do para controlar e aperfei¢coar, de modo
continuo, a maneira como é feito o trabalho, a fim de obedecer as expectativas de
qualidade do cliente, diminuir gastos do or¢camento, conseguir € manter melhores
funcionarios, até mesmo sobreviver. Atualmente a gestdo da qualidade esta sendo
uma das maiores preocupagdes das empresas, sejam elas voltadas para a
qualidade de produtos ou de servicos. A conscientizagdo para a qualidade e o
reconhecimento de sua importancia, tornou a certificagdo de sistemas de gestdo da
qualidade indispensavel para as micro e pequenas empresas de todo o mundo.
(CARR, 1992).

As pessoas e as empresas que buscam qualidade devem criar uma mentalidade
positiva de mudanca. Qualquer melhoria, pequena ou grande é bem-vinda. Toda
inovagéo deve ser conhecida, testada e se possivel aplicada.

Uma organizagdo que se propde a uma gestdo voltada para a qualidade, tem
consciéncia de que a sua trajetéria deve ser reavaliada. As mesmas precisam por
em pratica atividades que visam estabelecer e manter um ambiente no qual as
pessoas, trabalhando em equipe, consigam um desempenho eficaz na busca das
metas e missées da organizagao.

As organizagbes existem para produzir bens e prestar servicos. Sua
sobrevivéncia depende de atenderem as expectativas de seus clientes/usuarios e
também de seus proprietarios/administradores para encontrarem a melhor forma de

realizar o trabalho necessério a produgdo desses bens e a prestagéo de servigos,
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aproveitando ao maximo os recursos disponiveis que possuem. Nesse sentido, Carr
(1992) acredita que quanto mais percebemos as necessidades dos nossos usuarios
internos da parte inferior da pirdmide, melhor funciona o processo inteiro.

‘As organizagdes em que a comunica¢do inter-unidades é fraca ou as que
possuem barreiras densas em geral ndo conseguem dar-se conta do potencial de
alavancagem de melhorias tnicas” (CARR, 1992, p. 99). Assim, as melhorias em
uma area devem ser levadas a outras areas e os lideres de cada uma delas devem
assegurar-se de que os gerentes de todas as unidades importantes levem em
consideracdo essas mudancgas.

A GQT néo existe sem equipes. Elas sdo as chaves para desbloquear o
potencial de todos os funcionarios, desde o mais alto executivo, até o funcionario
mais humilde da empresa. A boa comunicacédo ajuda a identificar rapidamente os
possiveis problemas, ou até mesmo evitar que eles acontegam, pois para um bom
desempenho organizacional é necessario que todas as areas afins estejam em
completa interagdo para que os processos desenvolvam, e estejam sempre em
melhoria continua. Portanto, afirma:

5. 2. 3 Qualidade na Administragio Publica

A administragéo publica ndo se preocupa muito com concorrentes. Por isso, os
servigos prestados deixam muito a desejar. Entretanto, afirma:

“-e-fnaloria das reparficdes publicas, ndo ha um mercado a ser buscado. Ao
invés de conquistar um mercado, uma agéncia governamental deveria
prestar, de forma econdmica, o servigo prescrito pela legislagéo vigente. O
objetivo deveria se destacar por servigo bem executado, (DEMING, 1990, p.
5). '

O autor acima, afirma ainda, que a qualidade do servico publico ndo é
mensuravel pela conquista de um mercado de clientes, j& que enquanto servicos, as
reparticbes publicas tém um universo de clientes ja& definido. No entanto, a ndo
correlagdo com o mercado, ndo isenta o servigo publico de ser executado com
qualidade, atendendo, desta forma, os objetivos em fungdo dos quais este foi
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instituido. Uma vez que, o servigo publico a ser prestado a sociedade tem por

finalidade a definicdo desta mesma sociedade ao longo de sua trajetoria.

z

A qualidade ¢é hoje universalmente reconhecida como satisfacdo das
necessidades explicitas e implicitas do cliente a custos adequados e tornou-se num
imperativo para todas as organizagbes publicas, pela necessidade de contengéo
orcamental, pelo maior nivel de exigéncias do cidadao, pela referéncia que o Estado
assume face a Sociedade e pela diversidade de bens e servicos que presta a
comunidade. Quando a Administragdo Publica funciona bem, pode ser uma
poderosa alavanca para o desenvolvimento social, econémico e cultural; quando
funciona mal, assume-se como um ftravdo ao progresso do Pais e ao
desenvolvimento harmonioso da sociedade.

A administracéo publica estéa agora, cada vez mais a debater-se com a
necessidade de acompanhar a evolugdo da sociedade e proporcionar melhores
servicos aos seus contribuintes. Ao contrario da iniciativa privada, as questdes
postas pela qualidade tém sido menos investigadas na administragado publica; talvez
pelas peculiaridades que norteiam este setor.

Na verdade o que se tem de qualidade nos servigos publicos é muito escasso,
pois, o0 que se vé na pratica é que buscam eficiéncia diminuindo gastos, tornando a
qualidade insatisfatéria. Conseqgiientemente, fica cada vez mais dificil definir
qualidade nas gestdes publicas, porque ha muitas diferengas nas perspectivas de
gerentes, politicos, funcionarios e usuarios, pois, cada um tem um modo de pensar e
suas expectativas diferentes.

Segundo Carr (1992), no mundo dos negécios, a importancia de se entender o
que € qualidade para o consumidor é evidente. Isso implica que uma administragéo
publica deve estar cada vez mais proxima dos cidaddaos, munida de meios e
condigbes que vao de encontro a satisfagdo das suas necessidades. As sugestdes
do autor s&o que avaliagdes feitas com clientes ajudam a observar as percepgées e
tendéncias relacionadas com a qualidade. Elas também descrevem a situagéo atual
dos clientes definindo novas ou antigas necessidades por parte destes, gerando
idéias para melhorar o produto ou servigo.

Carr (1992) cita que algumas organizagbes puUblicas voltadas para o futuro
usam a Geréncia da Qualidade Total para:
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Economizar milhdes de dolares e, ao mesmo tempo, melhorar os servicos
existentes;

Conquistar a admiragdo do publico, impressionado com a qualidade do
servico; e

Acrescentar novos servigos exigidos pelo publico e necessarios a ele.

E preciso lideranga para aplicar a Geréncia da Qualidade Total para haver

melhoria continua; seja ha administragao publica, seja na privada:

Para reafirmarmos nossa posi¢éo de lideranga, sera necessario um firme
compromisso com a Geréncia da Qualidade Total e ao principio de melhoria
continua... Os principios de melhoria da Qualidade aplicam-se... tanto ao
setor publico como ao privado. (Bush, 1989 apud CARR, 1992, p.).

5.2.3.1 Em busca da qualidade nos servigos publicos

Em junho de 2000 o Decreto Federal N°. 3.507 inseriu o cidadao como principal
foco de atencdo de qualquer 6rgdo publico federal. Para isso, determinou o
estabelecimento de padrées de qualidade do atendimento e realizago de avaliagao
de satisfagao do usuério por todos os 6rgdos e entidades da Administragdo Publica
Federal direta, indireta e fundacional que atendem diretamente ao cidadso.

5. 2. 3. 2 Principios da Qualidade na Administragido Publica

De acordo com Oliveira (2006) a respeito do Programa de Qualidade no Servigo
Pubico:

Programa de Qualidade no Servigo Publico mobiliza e orienta dirigentes e
servidores para o exercicio de um modelo empreendedor de administracéo
publica - capaz de prestar servigos de maior qualidade a um menor custo,
atendendo aos interesses da sociedade. E um instrumento eficaz na busca
de uma nova cultura gerencial no setor publico brasileiro, que seja voltada
para a obtenc&o dos resultados que a sociedade espera. Um setor publico
capacitado, eficiente, eficaz, agil e moderno e que tenha interagcdo com a
sociedade. Uma mudanga da qualidade gerencial, flexibilizando processos e
regulamentos burocraticos e conferindo um grau elevado de autonomia e
responsabilizagéo dos autores envolvidos.

Nesta linha de definigdo de Oliveira (2006), os principios da QUALIDADE NA
ADMINISTRACAO PUBLICA sz@o em primeiro lugar, a satisfagéo do cidaddo. Sendo
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que este é um Principio classico dentro da Gestao Publica pela Qualidade, reveste-
se de importancia especial, pois diz respeito & esséncia do servigo publico: atender
aos interesses dos cidaddaos sendo um instrumento do bem-estar social. Busca
priorizar o cliente cidadao, tornando-o referencial externo e orientador das metas a
serem alcangadas, dando maior énfase as suas necessidades que a burocracia,
implica deixar de cumprir exclusivamente as normas e passar a buscar um novo
referencial externo fundamentado na percepcdo dos usuarios dos servigos
,_/281300S. lgentifica quem Sao0 seus usuarios; quais as suas necessidades e seus
niveis de satisfagdo. E necessario que a organizagdo estabelega um procedimento
sistematico e permanente de troca de informagcbes e mutuo aprendizado, que lhe
permitem orientar os seus processos, na dire¢ao sinalizada pelo cliente.

Desta forma, o segundo principio refere ao envolvimento de todos nos
resultados da qualidade no servigo publico, depende das organiza¢des funcionarem
como entidades estruturadas; nas quais seus elementos constitutivos atuem de
maneira integrada e harmdnica. Para isso busca-se que todos os agentes —
servidores e dirigentes — estejam envolvidos e comprometidos com a obten¢do dos
resultados institucionais e com a implantagéo de agdes continuas de melhoria.

E de fundamental importancia ressaltar que o espago concreto de atuago dos
programas de melhoria da gestdo é junto as pessoas e suas atitudes,
comportamentos e valores, tornando essenciais aos mecanismos de envolvimento e
participacéo, que favorecam o engajamento, o convencimento € 0 compromisso dos

agentes publicos.

Cabe, portanto a alta administragéo, liderar os servidores no desenvolvimento
de um sistema de gestdo eficaz, que estimule as pessoas a um mesmo propésito,
levando em conta os valores da administracdo publica e o desafio de transformar a
organizacdo em instituicdes de resultados que valorizem seus usuarios. Neste caso,
o papel da lideranga € fundamental para a constancia de propésitos de melhoria,
para a coeréncia do pensamento organizacional e a transparéncia na sua execugao.

Sendo assim, o terceiro principio diz respeito a gestao participativa como sendo
o estilo de gestéo pela qualidade, o setor é participativo. Portanto, participar significa
contribuir individualmente para o alcance de objetivos comuns, a partir da diviséo de
responsabilidade, dentro da conviccdo de que os objetivos pessoais sdo
convergentes com os objetivos da organizagdo. Assim, o gerente deve buscar e
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estimular as contribuicbées individuais de todos os servidores para o alcance dos
objetivos comuns. Isso inclui confian¢a para delegar, cooperagéo, respeito mutuo,
niveis de autonomia no desenvolvimento do trabalho, compartilhamento de
informacgdes e novos desafios.

Carr (1992, p. 3) em uma entrevista feita & empresa Coopers & Lybrand diz
que a definicdo de gestdo participativa é: “envolver todos os funcionarios de uma
organizagao para controlar e melhorar permanentemente a maneira como o trabalho
é realizado, a fim de ir ao encontro das expectativas de qualidade do cliente”.

“Porém, como todo processo de mudanca comportamental a implantagdo de
uma gestdo participativa deve ocorrer de forma progressiva, com o auxilio de
metodologias gerenciais que conduzam a participagdo e que ajudem a minimizar
tensdes que surgem naturalmente.

O quarto principio fala da geréncia de processos que nada mais & que planejar,
desenvolver, executar, interagir, controlar e agir preventiva e corretivamente. Assim,
segundo Carr (1992, p. 24) na década de 20, Walter A. Shewart criou, nos
Laboratérios Bell, um sistema de medicdo da variancia nos sistemas de produgéo,
conhecido como Controle Estatistico de Processos (CEP) que a GQT usa para
monitorar a consisténcia e diagnosticar os problemas dentro de um processo de
trabalho. Ele também criou o ciclo Planejar,Executar,Verificar,Agir (Plan-Do-Check-
Act, conhecido como PDCA). Se este ciclo (PDCA) for repetido de maneira
constante dentro de um processo de trabalho, este processo passa a ter niveis
constantemente superiores de desempenho chamado de melhoria continua.

A analise do processo permite melhor entendimento do funcionamento da
organizagédo, a definicdo de responsabilidades, a prevengdo e a solugdo dos
problemas, a eliminagdo de atividades redundantes e a identificagdo clara dos
clientes e fornecedores a partir do cliente externo (em geral o cidadao), os processos
comunicam-se entre si: o anterior é o fornecedor; o seguinte o cliente. Um processo
€ o conjunto de agdes integradas que agregam valores aos seus usuarios e a partir
deles desenvolve-se toda a¢do de planejamento, execugéo e controle.

O gerenciamento eficaz do processo pressupde o estabelecimento de
indicadores que viabilizem a mensuragdo dos aspectos relacionados com a sua
qualidade, eficacia e eficiéncia, sendo esta a condigdo essencial para o alto
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desempenho institucional e para a geragdo de resultados adequados para os
usuarios propiciam queda de barreiras entre as areas organizacionais, a eliminagéo

de feudos e a promogéao de maior integracéo interna.

Nesse sentido, a gestdo de processos deve estar focada nos resultados, em
termos de impacto, no bem estar social € em racionaliza¢éo do uso dos recursos
publicos. Para isso, é fundamental que sejam tragadas metas para os principais
resultados, permitindo aos servidores da organizacéo o claro entendimento dos
objetivos da organizagdo e, ainda, o acompanhamento do processo de obtencgédo
desses resultados, sendo imprescindivel: a avaliacéo critica dos mesmos e utilizagdo
dos indicadores de desempenho da organizagdo, da sua gestédo, e de referenciais
internos e externos para comparagdo e entendimento dos niveis dos resultados
obtidos e desejados.

A valorizagdo das pessoas € o quinto principio, sendo ele o recurso estratégico
da organizagéo capaz de lhe permitir o diferencial necessario a busca da exceléncia
do desempenho institucional e o pleno atendimento da sua miss&o.

Uma vez que a Administragdo Publica materializa-se pela a¢édo profissional do
servidor. Este deve ser preparado adequadamente para o exercicio da profisséo e o
significado entre seus pares perante a sociedade, tendo reconhecido o valor do seu
trabalho; o qual implica capacita-lo para fazer certo o que é certo ja na primeira vez,
e em educar, conscientizando-o do sentido e valor de sua missdo e importancia do
trabalho que executa, o que é uma pessoa a servigo do publico.

O sexto principio aborda que a constancia de propdésitos a persisténcia,
continuidade e alinhamento sao diretrizes basicas da boa gestdo. Para alcancar o
alto desempenho institucional, a organizagdo precisa, além de ter claramente
definida a sua missdo, também compreender as necessidades atuais e futuras de
seus usuarios e construir uma visdo de onde pretende chegar ao futuro, devendo

esta intengdo ser mantida ao longo do tempo.

E dever indelegavel da alta administragéo estabelecer e compartilhar com toda a
organizagdo objetiva, e ao longo prazo, tomando-se entdo todas as atitudes
necessarias que o objetivo ndo seja desviado; para que o propésito mantenha-se
constante e que tal visdo seja um dos fatores a nortear o processo decisorio
organizacional.
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A melhoria continua é o sétimo principio, aborda que todos devem ter em mente
gue nao basta solucionar problemas, é necessario ir além, buscar sempre a melhoria
continua dos procedimentos da organizagao. A melhoria € um processo continuo e
inesgotavel. E um estimulo a participacdo, a criatividade, e ao estabelecimento
permanente de novos desafios. E de essencial importancia que este principio seja

internalizado e faga parte da cultura da organizagao.

Os déficits orcamentarios estéo levando os governos a cortarem, eliminarem
e adiarem programas necessarios, em um momento em que o pais nao
pode se dar a esse luxo. Haveria uma alternativa possivel? Sim. Melhorar a
maneira como & feito o trabalho em nivel governamental, para obter

economias reais e melhores servigos, (CARR, 1992, p. 2).

Nesta perspectiva, é possivel afirmar que o modelo de Gestdo Publica de
Qualidade preconiza um estilo de gerenciamento empreendedor, que busca e
estimula o espirito inovador e criativo como estratégia para alcangar os resultados
institucionais almejados, impregnando na forma usual de funcionamento da
organizacdo a preocupacdo com a definicdo de novos caminhos e novas
oportunidades.

Em oitavo lugar esta o principio da ndo aceitagédo de erros, ou seja, devem-se
prevenir os erros antes que eles acontecam. O principio da ndo aceitacéo de erros
transfere o foco do erro da pessoa para o processo, se 0 erro ocorre é porque o
processo de trabalho ndo esta controlado de forma eficaz a ponto de evitar a sua
ocorréncia. Esse entendimento considera as falhas como situagdes possiveis de
serem controladas e eliminadas. Organizagdes pré-ativas sdo aquelas que "nao
esperam acontecer" para reagir. A viséo de futuro que elaborou para si mesma e os
cenarios devidamente monitorados permitem-lhe assumir a responsabilidade direta
pelo atingimento dos resultados almejados e criam condigbes para a agéo.
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5.3 SERVICOS

5. 3.1 Definicao de Servigos

Os servicos vém conquistando cada dia mais satisfacdes dos clientes. Kotler
(2000, p. 448) define servico como “Qualquer ato ou desempenho, essencialmente
intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na propriedade de

nada’”.

Servigo é a energia e a forga necessaria para uma organizagdo que luta
apenas para ficar na superficie em lugar de afundar. Com servico, a
empresa pode comegcar a subida rumo a maiores lucros, ganhando impulso
sem limite (TSCHOHL; FRANZMEIER, 1996, p. 7).

Para Las Casas (1994, p. 14), “Servicos sdo atos, acdes e desempenho”.

Com base na visdo dos autores acima citados, pode-se dizer que servigos sio
agoes, bens intangiveis que ocorrem entre clientes e servidores. E também um dos
meios para obter a satisfacdo do cliente, uma vez que o objetivo do mesmo é ser
bem assistido e para isso, & preciso manter-se um bom servico. Outro fato
importante € que para execugdo de um servigco este pode estar ligado ou ndo a
produto concreto.

Para muitas pessoas a palavra servico significa serviddo, imaginam pessoas
trabalhando como escravos e sendo mal remunerados, mas a realidade é outra. No
inicio do século XX nos Estados Unidos, apenas trés em cada dez trabalhadores
estavam empregados no setor de servicos; hoje sdo oito em cada dez
(FITZSIMMONS , 2005).

Através desses nlumeros percebe-se o quanto esta area tem evoluido,
principalmente na salde, educacdo, etc.; dai a razdo das organizagbes estarem
sempre aprimorando seus servigos para alcangar este indice crescente, no meio de

tanta competitividade, num mercado que esta crescendo cada vez mais.
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5. 3. 2 Qualidade em Servigos

Para superar as expectativas de um cliente e ganhar da concorréncia “uma
empresa prestadora de servigos pode sair ganhando ao executar um servico com
qualidade consistentemente superior ao da concorréncia e superar as expectativas
dos clientes” (KOTLER, 2000, p. 459).

Embasado nestas palavras percebe-se que qualidade em servigos é a maneira
de se colocar a frente perante varios concorrentes e manter-se no mercado, pois,
quando este servigo se trata de atendimento e este é feito com exceléncia, protege

os clientes ja existentes e ainda atraem outros.

Antigamente o servigo com um sorriso era suficiente para satisfazer os clientes;
no atual contexto &€ bem diferente, os clientes sdo mais exigentes; os servicos tém
que ter qualidade, e esta qualidade esta relacionada a muitos fatores, como: rapidez,

educacgado, bom humor e muita clareza nos processos.

“Qualidade em servigos é a capacidade que uma experiéncia ou qualquer outro
fator tenha para satisfazer uma necessidade, resolver um problema ou fornecer
beneficios a alguém” (ALBRECHT apud LAS CASAS, 1994, p. 16). Com base nesta
definicdo, conclui-se que a satisfagdo do cliente com a qualidade de servigo pode
ser definida pela comparagéo da percepc¢édo do servigo prestado com as expectativas
do servico desejado. Os clientes ficam satisfeitos ou n&o, conforme suas
expectativas.

Quando se excedem as expectativas, o servico & percebido como de
qualidade excepcional. Quando nao se atende as expectativas, a qualidade
do servigo passa a ser visto como inaceitdvel. Quando se confirmam as
expectativas pela percepcdo do servico, a qualidade é satisfatoria
(FITZSIMMONS, 2005, p. 146).

De acordo com a visdo de Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005), acredita-se que a
qualidade do servico é variavel de acordo com experiéncias passadas e o tipo de
pessoa que as vive. Por isso, & muito importante para os prestadores de servigos
conhecerem bem seus clientes para saberem que tipos de servigo devem oferecer
para estarem sempre satisfazendo as expectativas de seus clientes.
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Enquanto que para Kotler (2000, p. 460), a qualidade de servico € definida da
seguinte forma: “A qualidade de servigo identificada pelo cliente divide em cinco
dimensdes: confiabilidade, responsabilidade/sensibilidade, seguranga, empatia e
aspectos tangiveis (equipamentos, instalagées, layout e outros)”

E através dessas dimensdes que o cliente mede a qualidade fazendo a
comparagao entre o servigo prestado e o esperado. Para Las Casas (1994, p. 16), a
idéia de qualidade de servicos é: “A diferenca entre resultados e expectativas é que

vai fazer vocé ter um sentimento de satisfacdo ou insatisfagdo com o que consumiu”

Qualidade em servigo para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2005, p. 149) é :

Hedir a qualidade dos servigos € um desafio, pois, a satisfagdo dos clientes
¢ determinada por muitos fatores intangiveis. Ao contrério de um produto
com caracteristicas fisicas que podem ser mensuradas, a qualidade em
servicos contém muitas caracteristicas psicolégicas. Além disso, a
qualidade em servigos freqientemente estende-se além do encontro
imediato, porque, como no caso de cuidados com a saude, tem um impacto
sobre a qualidade de vida futura de pessoas.

Medir qualidade de servicos & muito dificil, pois, ha muitos fatores que
compreende essa medicdo. Nao se pode qualificar ou desqualificar um servigo da
primeira vez que o utiliza. Vai depender do estado psicolégico e até mesmo fisico
dos clientes.

E importante lembrar que “as expectativas dos clientes sdo os verdadeiros
padrées de julgamento da qualidade dos servigos. As expectativas de uma geréncia
eficaz sdo responsaveis pela superagdo das expectativas dos clientes” (KOTLER,
2000, p. 460).

5. 3.3 Servigo Publico e Servigo Privado

Segundo Ribeiro, (1997, p. 12)

a implantagcdo da qualidade na administragdo publica foi destacado como
importante instrumento para a eficiéncia do aparelho estatal, aliada para a
melhoria da qualidade dos bens e servigos produzidos no Pais e,
principalmente, para a melhoria da qualidade de vida do cidadao”.
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Ainda na idéia de Ribeiro (1997, p.12) o esfor¢o de implantar a qualidade na

by

administragdo publica apresenta algumas diferencas em relacdo a administracdo
privada; por isso, & desfavoravel aplicar atitudes do setor privado nas atividades
exercidas pela administragdo publica. As principais diferengas séo:

As finalidades principais das atividades de carater privado s&o o lucro e a
sobrevivéncia em um ambiente de alta competitividade, enquanto os
objetivos da atividade publica sdo imbuidas do ideal democratico de prestar
servigos a sociedade, em prol do bem-estar comum;

A preocupacdo em satisfazer o cliente no setor privado é baseada no
interesse, enquanto no setor pulblico essa preocupa¢do tem que ser
alicercada no dever;

O cliente atendido, no setor privado, remunera diretamente a organizagao,
pagando pelo servigo recebido ou pelo produto adquirido; no setor publico,
o cliente atendido, paga indiretamente, pela via do imposto, sem qualquer
simetria entre a quantidade e a qualidade do servigo recebido e o valor do
tributo que recolhe;

As politicas voltadas para a qualidade no setor privado referem-se a metas
de competitividade no sentido da obtengdo, manutengdo e expansdo de
mercado; enquanto no setor plblico, a meta € a busca da exceléncia no
atendimento a todos os cidadaos, ao menor custo possivel;

As diferentes contingéncias a que estdo submetidos os dois setores como,
por exemplo, limites de autonomia estabelecidos pela legislacéo e o perfil
da clientela.

A partir dessas divergéncias apresentadas acima é possivel perceber que existe
grande diferencas no que se refere a um servigo publico e privado. Essas diferencas
se dao por varios fatores existentes. O que mais se vive na realidade ¢é que o
cliente do setor publico ndo é privilegiado como no privado, pois, ndo estdo ali
pagando pelos servicos de uma forma direta, e sim através de impostos e outros
tipos de contribuicdes. Nao sdo também alvos de organizagées que lutam para
permanecer no mercado, ou seja, ndo ha menor competitividade nas organizagées
publicas, seus interesses sao prestar servicos reduzindo custos ao maximo,
deixando muitas expectativas frustradas, ndo realizando as necessidades dos
cidadaos e tornando-os assim, insatisfeitos.

Ainda dentro dessas diferengas citadas pelo autor acima, é possivel observar
que o servigo publico é aquele que serve para uso de todos, que é comum, sdo
exercidos ou colocados & disposi¢éo da coletividade, visando atender o publico em
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geral, sem distincdo de raga, cor, idade ou situagdo financeira. No entan, .
realidade n3o é essa. Um é meio distante do outro. E possivel perceber entdo que,
o setor pulblico deveria ser em geral idéntico, regular e continuo; como o setor
privado, deveria também proteger o direito e o bem-estar geral de todos, assim
como diz o Decreto N°. 3.507( ver anexo A), de 13 de junho de 2000 de que desses
servigos precisarem sem fazer distingdo entre classes sociais.

Ja no setor privado os servigos sdo aqueles pertencentes a uma empresa
particular que nado serve ao governo nem a todos, apenas aos que compram 0O
servico individualmente.
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6 METODOLOGIA

Através do objetivo geral do presente trabalho classificou a pesquisa como
uma pesquisa do tipo descritiva, pois, “as pesquisas deste tipo ttm como objetivo
primordial a descricdo das caracteristicas de determinada populagdo ou fenémeno
ou o estabelecimento de relagdes entre variaveis” (GIL, 1999, p. 44). O autor refere
pesquisas descritivas aquelas que pretendem estudar o atendimento de érgéos
publicos de uma comunidade, as condi¢des como vivem seus comportamentos.
Entretanto, o motivo pelo qual a pesquisa descritiva foi escolhida, foi porque nesta
pesquisa o objetivo geral é avaliar o grau de satisfagcéo da qualidade do atendimento
do PSF lll (Programa de Salde da Familia).

Para esta pesquisa descritiva a estratégia mais adequada foi a quantitativa
que “buscara uma andlise quantitativa das relagdes de consumo, respondendo a
questao ‘Quanto’? para cada objetivo do projeto de pesquisa que tenha adotado esta
metodologia” (SAMARA; BARROS, 2002, p. 30).

A pesquisa descritiva assumiu como método de pesquisa o levantamento
(surveys). As pesquisas desse tipo requerem interrogacéo direta das pessoas cujo
assunto deseja conhecer. Isso ocorre através de informag¢des cedidas de um grupo
que vive o problema que se pretende estudar para posteriormente, mediante analise
quantitativa, fazer conclusées que correspondem aos dados coletados. Na maioria
dos levantamentos € selecionada uma quantidade de populacédo (GIL, 1999, p. 70).
Esses calculos e a quantidade a ser questionada serdao mais detalhados mais
adiante na técnica e calculo amostral. Dentro dos levantamentos estdo algumas
vantagens e limitagdes que sdo: conhecimento direto da realidade — @ medida que o
entrevistador se depara com as opinides dos entrevistados, fica mais seguro nas
interpretacées feitas; economia e rapidez - quando-os dados s&o obtidos através de
questionarios ha uma grande quantidade de dados em pouco tempo e um custo
relativamente baixo; quantificagdo — os dados sdo obtidos através de tabela
possibilitando a analise estatistica. Limitagbes: énfase nos aspectos perspectivos —
o levantamento colhe informag¢des individuais, é preciso que o pesquisador tenha
bastante clareza para que os dados nédo fiquem distorcidos; pouca profundidade no
estudo da estrutura e dos processos sociais — no levantamento é possivel grande
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quantidade de dados, no entanto ele mostra-se pouco adequado para uma
investigacdo mais profunda; limitada apreensdo do processo de mudanga — o
levantamento proporciona uma visao estatica do problema estudado. Oferece uma
fotografia do problema, mas, ndo indica suas possiveis mudangas para melhoras, é
preciso que o pesquisador descubra por si s6. Levando em consideracdo essas
vantagens e limitagdes, pode-se dizer que o levantamento é o método mais
adequado para os estudos descritivos (GIL, 1999, p. 72).

O instrumento de coleta de dados adotado no levantamento foi o questionario
que para Gil (1999, p.128)

Pode-se definir questionario como a técnica de investigagdo composta por
um nimero mais ou menos elevado de questdes apresentadas. por escrito
as pessoas, tendo por objetivo o conhecimento de opinides, crengas,
sentimentos, interesses, expectativas, situagdes vivenciadas, etc.

O questionario utilizado compde-se de questdes que buscam responder aos
objetivos especificos propostos na pesquisa, constando de questdes do tipo
fechadas (primeira e segunda, nona a décima quarta questdo) “Sao fornecidas as
possiveis respostas aos entrevistados, sendo que apenas uma alternativa de
resposta & possivel” (SAMARA; BARROS, 2002, p.70). Foram também utilizadas
questdes do tipo semi-aberta (terceira, quinta, sétima, oitava questao), “é jungéo de
uma pergunta fechada a uma aberta em que, em um primeiro momento, o
entrevistado responde a uma das opg¢des de alternativas e depois justifica ou explica
sua resposta” (SAMARA; BARROS, 2002, p. 71). Questdes do tipo encadeadas
(quarta e a sexta questdo) “a segunda pergunta depende da resposta da primeira”
(SAMARA; BARROS, 2002, p. 71).

O questionario foi designado para uma pequena parcela de elementos que
neste caso utilizou-se de amostra do tipo ndo probabilistica por conveniéncia pelo
fato da precisdo dos resultados, pois, o tempo estava escasso; pois, segundo
Samara e Barros (2002, p.94) “os elementos da amostra sdo selecionados de acordo
com a conveniéncia do pesquisador. Sdo pessoas que estdo ao alcance do

pesquisador e dispostas a responderem um questionario”.
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Para se determinar o tamanho da amostra necessaria a obter maior fidelidade
na pesquisa, adotou-se o célculo amostral proposto por Sdmara e Barros (2002,
p.98), através da féormula:

op= \/p_g_ z
n
Onde op é igual a porcentagem da margem de erro, n € a quantidade de
amostra desejada, p e o q sdo proporgdes ou porcentagem dos elementos da
amostra favoraveis e desfavoraveis ao atributo pesquisado (ndo se sabe quem sera
favoravel ou desfavoravel; neste caso, segundo Sadmara e Barros (2002, p. 99), “sdo
aplicadas a porcentagem de 50% (cinqlienta por cento) para cada um, e 0 z é 0
desvio-padrao”.

O calculo da amostra foi considerado para obter um grau de seguran¢a de
aproximadamente 99,99% e desvio-padrdo igual a 3, que neste caso inclui o
equivalente a 99,7% da amostra a ser pesquisada e com a margem de erro na
prbporgéo de 2% para mais ou para menos. Conforme Samara e Barros (2002,
p.98), esse tipo de célculo amostral & necessario quando o universo a ser
pesquisado é desconhecido ou maior que dez mil.

A autora mostra a importancia que esses estudos tém de serem realizados
através de amostras da populagdo, usando a estatistica para explorar os resultados
obtidos. Entretanto, esses resultados serdo analisados e interpretados a partir de
médias e percentuais obtidas através das respostas dos respondentes.

Estes calculos permitiram chegar a um namero de 75 respondentes necessarios
a realizagao da pesquisa. Esses questionarios foram aplicados a partir de trinta (30)
de outubro até o dia sete (7) de novembro de dois mil e seis (2006).

Além do questionario foi usada também a observag&o simples como instrumento
de coleta de dados que para Gil (1999, p. 111):

Por observagéo simples, entende-se aquela em que o pesquisador,
permanecendo alheio a comunidade, grupo ou situagdo que pretende
estudar, observa de maneira espontanea os fatos que ai ocorre, o
pesquisador assemelha mais a um espectador que um ator.

Apés a coleta de dados, o processo de andlise e interpretagéo dos dados foram
através de tabulagdo que conforme Gil (1999, p. 171), “é o processo de agrupar e
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contar os casos que estdo nas varias categorias de analises”. A tabulacdo adotada
foi a eletrénica. Apés a tabulacdo, os dados foram analisados estatisticamente que
para Gil (1999, p.172), consiste na descricdo dos dados e a avaliacdo das
generalizagbes obtidas a partir desses dados. A tabulacdo se dividiu da seguinte
forma: simples (na primeira, segunda, terceira, quinta, nona até a décima quarta
questio), “o entrevistado s6 pode dar uma resposta e o nimero de respostas & igual
ao numero de entrevistados” (SAMARA; BARROS, 2002, p. 103); respostas
mdiltiplas: (na sétima e na oitava questédo), “o entrevistado pode indicar mais que
uma alternativa como resposta. A porcentagem das alternativas é feita tendo por
base o total de entrevistados/respondentes” (SAMARA; BARROS, 2002, p. 104).
Neste caso, a média de respostas é obtida através da divisdo do numero de
resposta pelo nimero de entrevistados. A porcentagem é feita através da diviséo da
frequiéncia pelo total de entrevistados; logo divide a porcentagem encontrada pela
média de respostas para entdo, encontrar a porcentagem final.
Encadeadas/Dependentes: (na quarta e na sexta questéo). “Uma questao depende
da outra” (GIL, 1999, p. 131). “A andlise deve ser feita em fungcdo das duas
perguntas” (SAMARA; BARROS, 2002, p. 105). A andlise dos dados além da
tabulacédo, foram representados também graficamente através de histograma que
usa “quando uma série ordenada segundo uma variavel quantitativa & constituida
por valores agrupados, a representagdo mais indicada é o histograma” (SAMARA,;
BARROS, 2002, p. 120); e descritos.

“Geralmente, o resultado e/ou a divulgagdo dos dados é feito mediante um
relatério. A forma desse relatério varia, porém, em funcdo dos objetivos da pesquisa.
Alguns relatérios sdo simples, baseando somente nos dados obtidos pelas tabelas”
(GIL, 2002, p. 126).



7 ANALISE E INTERPRETAGAO DOS DADOS

SEXO

;,/‘/! 64%

@ FEMININO & MASCULINO

Gréfico 1 - Sexo
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 1 - Sexo

ALTERNATIVA FREQ.|%
FEMININO 48 64%
MASCULINO |27 36%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

De acordo com a Tabela 1 mostra que do total de entrevistados, 48 pessoas
sao do sexo feminino que corresponde a 64% e 27 pessoas sdo do sexo masculino
que corresponde a 36%.
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Grafico 2 - Idade
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 2 - Faixa Etaria

ALTERNATIVA [FREQ. |%
ATE 16 = 5%
17-33 20 27%
34-50 30 40%
51-67 18 24%
ACIMADE 68 |3 4%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.
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Na Tabela 2 mostra que do total de respondentes, 4 tém idade até de 16 anos

que corresponde a 5%. 20 pessoas tém entre 17 a 33 anos, corresponde a 27%. 30

pessoas tém entre 34 a 50 anos e corresponde a 40%. 18 pessoas tém idade de 51

a 67 anos, corresponde a 24%. E 3 pessoas tém acima de 68 anos,

correspondendo a 4% do total. A maior porcentagem de idades é entre 34-50 anos

de idade.
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FREQUENCIA COM QUE UTILIZA OS SERVICOS DO PSF

m UMA VEZ AO MES m DUAS VEZES AO MES
O TRES VEZES AO MES @ MAIS VEZES
m QD NECESSITA

Gréfico 3 — Freqiiéncia com que utiliza os servigos do PSF
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 3 - Freqiiéncia com que utiliza os servicos Do PSF

ALTERNATIVA FREQ.| %
UMA VEZ AO MES 35|47%
DUAS VEZES AO MES 2| 3%
TRES VEZES AO MES 0| 0%
MAIS VEZES 2| 3%
QD° NECESSITA 36 |48%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Na Tabela 3 demonstra que 35 pessoas utilizam os servicos do PSF uma vez
por més que corresponde a 47%. 2 pessoas utilizam os servicos duas vezes por
més, correspondendo a 3%. 2 pessoas utilizam os servicos mais vezes,
correspondendo num total de 3%. E 36 pessoas utilizam os servigos somente
quando precisam e corresponde a 48% do total.

Os dados da tabela 3 mostram que, a maioria dos usuarios que utilizam os
servicos uma vez por més (47%), sdo aqueles que necessitam de remédios
diariamente para controle de pressédo e remédios para o coragdo. Para aquisicao
dos remédios € necessario que vao ao PSF uma vez por més. Observou também
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que pacientes que utilizam remédios controlados (receita azul), € necessario
consultar uma vez por més para adquirirem a receita, pois, a farmacia precisa da

receita, porque para aquisicao dos remédios s6 € permitida através da receita azul; e
s6 sdo entregues mediante a mesma.



43

NO PSF VOCE JA FICOU SEM SER ATENDIDO ALGUMA VEZ?

v 56%

@ SIM m NAO

Grafico 4 — Em alguma oportunidade vocé ja ficou sem ser atendido?
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 4 - Em alguma oportunidade vocé ja ficou sem ser atendido?

ALTERNATIVA FREQ. |%
SIM 42 56%
NAO 33 44%
TOTAL 75

MOTIVO FREQ. |%
FALTA DE VAGAS 28 67%
FALTA DE DOC 1 2%
NAO ERA DA AREA 2 5%
FALTA DE REMEDIOS 11 26%
TOTAL 42

Fonte: elaborado pela autora, 2006.



44

QUAL O MOTIVO?

67%

B FALTA DEVAGAS @ FALTA DEDOC
ONAO ERA DA AREA @ FALTA DE REMEDIOS

Grafico 5 — Qual o motivo que néo foi atendido?
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Em relacdo ao atendimento do PSF — Ill a Tabela 4 mostra claramente que a
maioria dos usuarios, 42 pessoas nado foram atendidos. Dos entrevistados que nao
foram atendidos 56% ja voltaram para casa sem utilizarem dos servicos
necessitados, o motivo maior & por falta de vagas correspondendo a 67% (28
pessoas). Isso implica que o quadro de funcionario € pequeno para demanda de
usuarios, e para que a qualidade de atendimento melhore é necessario o aumento
do numero de profissionais daquela area em se tratando do quadro médico. Foi
visto também na Tabela 4 33 pessoas nao ficaram sem  atendimento,
correspondendo a um total de 44%. Quanto a questdo motivo que nao foi atendido,
28 pessoas nao foram atendidas por falta de vagas, correspondendo a 67%:; 1
pessoa foi por falta de documento, correspondendo a 2%; 2 pessoas porque nio
eram da area, correspondendo a 5%; 11 pessoas deixaram de ser atendidas por
falta de remédios, correspondendo a 26%.
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| HORARIO DE CHEGADA PARA CONSEGUIR VAGA

——— .NN__,,.AS?%* At e 7

D4HBSHDOG6H@7h @ QUALQUER HORA

Gréfico 6 — Qual o horario de chegada para conseguir vaga?
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 5 — Qual o horario de chegada para conseguir vaga?

ALTERNATIVA |FREQ. %
4h 11 15%
5h 28 37%
6h 22 29%
7h 4 5%
QUALQUERHORA |10 13%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Através dos dados da Tabela 5, 11 pessoas necessitam chegar as 4 horas para
conseguir atendimento, correspondendo a 15% do total. 28 pessoas precisam
chegar as 5 horas, correspondendo a 37%. 22 pessoas precisam chegar as 6 horas
correspondendo a 29%. 4 pessoas chegaram as 7 horas, correspondendo a 5%. E
10 pessoas disseram chegar a qualquer hora para ser atendido, correspondendo a
13% do total. O horario de chegada, as vezes para conseguir vagas, na maioria dos
entrevistados € de 5 horas, ou seja, 37% da amostra. Segundo sdo 6 horas que
ficou com 29%. Teve resposta também de entrevistados que a qualquer momento
que necessitava procuravam o PSF — lll, e 13% desses conseguiam ser atendidos.

Em seguida 15% disseram ter que chegar as 4 horas e por Uultimo 5% dos
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entrevistados disseram chegar as 7 horas. Ainda com relagdo a Tabela 5
pertinente aos horarios de chegada, ndo significa que os pacientes sédo atendidos
assim que os médicos comecem a atender. Muitos ficam ali até as 14 horas
aguardando para serem atendidos, pois, ha dois médicos que atende no PSF, um
que atende de manha, e outro que atende a tarde. Por isso, ha essa demora;
pacientes que querem consultar com o médico da tarde, por exemplo, chegam de
madrugada e aguardam ele chegar, isso ocorre por volta de 12h00min horas. A
maioria dos pacientes tem que chegar entre 5 horas (28%) e 6 horas (22%).
Percebeu entdo, que se houvesse um quadro maior de médicos os usuarios nao
precisariam chegar tao cedo e ficar aguardando tanto, pois, chegam de madrugada
porque o numero de consultas disponiveis para cada médico € muito menor que a
demanda.
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E POSSIVEL AGENDAR OS SERVICOS DO
PSF?

Gréfico 7 — E possivel agendar os servigos do PSF?

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 6 - E possivel agendar servigos do PSF?

ALTERNATIVA FREQ. |%
SIM 10 13%
NAO 65 87%
TOTAL 75
ALTERNATIVA DE TEMPO DE
AGENDAMENTO FREQ. |%
UM DIA 3 30%
UMA SEMANA 3 30%
DUAS SEMANAS 0 0%
DEPENDE DO DIA 1 10%
DEPENDE DE QD° OS REMEDIOS CHEGARAO 3 30%
TOTAL DE AGENDAMENTO 10

Fonte: elaborado pela autora, 2006.
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TEMPO DE AGENDAMENTO
30%  30% _ : _30% _

@ UM DIA

B UMA SEMANA

0 DUAS SEMANAS

@ DEPENDE DO DIA

o DEPENDE DE QD° OS REM EDIOS CHEGARAO

Grafico 8 — Tempo de agendamento
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Percebe-se através dos resultados da Tabela 6 que a maior parte dos usuarios ,
65 pessoas (87%) nao consegue agendar servicos quando nao sao atendidos
naquele momento, mesmo chegando de madrugada como ja foi relatado. E a
minoria, 10 pessoas que conseguem agendar servigos (13%) sdo moradores da
zona rural. Esses usuarios que conseguem agendamento 30% conseguem agendar
de um dia para outro, 30% conseguem um agendamento para duas semanas, 10%
responderam que depende de como estdo as demandas, pois, dessa minoria que
conseguem agendamento, foi possivel perceber através de observagao simples que
as gravidas também tém privilégio de agendamento, e este tempo depende de como
estda ocorrendo a gravidez. Se estiver tudo bem é marcada uma consulta
mensalmente, se ndo, como ja foi relatado depende da necessidade. Os outros 30%,
os usuarios indicaram que depende de quanto tempo gasta pra chegar os remédios,
mas, neste caso ndo € bem um agendamento e sim uma previsao. Das 10 pessoas
que conseguiram agendar os servigos pretendidos (13%); 3 esperaram um dia, ou
seja, 30% do total; 3 esperam por uma semana, correspondendo 30%; 1 pessoa
disse depender do dia, isto corresponde a 10%, 3 pessoas disseram depender da
quantidade de dias que leva para chegar os remédios, correspondendo também a
30% do total.
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ATENDIMENTO DA RECEPCIONISTA

mCOMEDUCACAO  m COMRAPDEZ
@ FALTA DE EDUC. @ AS VEZES SAO EDUC.

0 COM SIMPATIA

Gréfico 9 — Como é o atendimento da(s) recepcionista(s)?

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 7 — Como & o atendimento da(s) recepcionista(s)

ALTERNATIVA FREQ.|% |%
COM EDUCAGAO 41 55% | 32%
COM RAPIDEZ 25 33% | 19%
COM SIMPATIA 32 43% | 25%
FALTA DE EDUC. 16 21% | 12%
AS VEZES SAO EDUC. 14 19% | 11%
TOTAL DE RESPOSTAS(1) 128

TOTAL DE ENTREVISTADOS(2) |75

MEDIA DAS RESPOSTAS

1,71

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Na Tabela 7 &€ possivel ver que o numero de respondentes que foram atendidos

com educagao foi 41, correspondendo a 32% do total;

com rapidez foram 25

pessoas correspondendo a 19%; com rapidez 32 pessoas que corresponde a 25%;

o atendimento com falta de educagdo das recepcionistas foram com 16 pessoas,

correspondendo a 12%, e por fim 14 pessoas disseram as vezes serem atendidos
com educagao, correspondendo a 11%. Totalizando entdo, em 128 %glﬁrﬁéférae

resposta. Dividindo este numero pela quantidade de respondentes: ,(75) obteve a

média de 1,71.

(P3N
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Na Tabela 7 foi possivel perceber que a maioria dos respondentes estdo sendo
tratados com educacéo: 32%; em segundo lugar com simpatia: 25%; isso significa
que diante do total dos respondentes, a maioria sdo tratados com educagéo.
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PRINCIPAIS SERVIGOS UTILIZADOS

S s s e

@ MEDICOS m ENFERMERA 0 FARMACIA @ OUTROS

Grafico 10 — Quais os principais servigos utilizados no PSF
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 8 - Quais os principais servigos utilizados no PSF

ALTERNATIVA FREQ. (% |%

MEDICOS 71 95% | 55%
ENFERMEIRA 17 23% | 13%
FARMACIA 40 53% | 31%
OUTROS 0% |0%
TOTAL DE RESPOSTAS 128

TOTAL DE

ENTREVISTADOS 75

MEDIA DE RESPOSTAS 1,71

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Dentro da Tabela 8 os servigos mais utilizados sao os dos médicos, 71 pessoas,
isto corresponde a um total de 55% do total. Em seguida, vem a farmacia com um
namero de 40 respondentes, equivalendo a 31%. Por fim, vém as enfermeiras com

uma quantidade de 17 pessoas, correspondendo a 13%.

Com base nos resultados obtido através da Tabela 8 e Grafico 10 foi possivel
detectar que a procura pelos servigos médicos sao grandes, ou seja, 55%. O da

farmacia € também um namero considerado relativamente grande, pois chega aos
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31%. Visto o tamanho da demanda € necessario que o quadro de médico
juntamente com a quantidade e variedade de remédios aumente, para que o
atendimento tenha qualidade, ou seja, ndo fica s6 a desejar.
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i® DE RECEPCIONISTA

@ OTIMO m BOM O RAZOAVEL @ RUM

Grafico 11 — Qual o nimero de recepcionista(s)?
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 9 — Qual o niumero de recepcionista(s)?

ALTERNATIVA [FREQ. |%
OTIMO 2 3%
BOM 34 45%
RAZOAVEL 27 36%
RUIM 12 16%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Observando a Tabela 9 o nimero de pessoas que diz achar 6timo a quantidade
de recepcionista no PSF Il sdo 2, correspondendo a 3%. Os que acham bom séo
34 pessoas que equivale a 45% do total. 27 pessoas acham razoavel,
correspondendo a 36%; 12 pessoas responderam ruim, correspondendo a 16% do
total.

Na Tabela 9, a concepcdo dos usudrios em relagdo ao numero de
recepcionistas, constatou que 45% consideram um bom numero, 36% acham
razoavel, 16% acha ruim, pois, muitas vezes é preciso aguardar muito pra pegar as

fichas, e depois, além do tempo de espera pelo atendimento da recepcionista, ainda
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tem uma grande espera pelo médico. Do ponto de vista do pesquisador esse
nimero & variavel, pois, o que se pGde perceber € que depende da demanda do dia
ou até mesmo da hora; as vezes ficam trés, quatro, cinco ou até mais usuarios no
balcéo, enquanto que as vezes a recepcionista fica até dez minutos sem atender
nenhum paciente.
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ORIENTAGCOES DOS(A) RECEPCIONISTAS

o~

I 70

m OTIMAS m BOAS O RAZOAVEIS @ RUINS

Gréfico 12 — Como sé&o as orientagdes da(s) recepcionista(s)?
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 10 — Como sado as orientagbes da(s) recepcionista(s)

ALTERNATIVA [FREQ. |%
OTIMAS 4 5%
BOAS 29 39%
RAZOAVEIS 22 29%
RUINS 20 27%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 20086.

Na Tabela acima, 4 pessoas disseram ter oOtimas orientagbes das
recepcionistas, correspondendo a 5%. 29 pessoas tém boas orientagdes,
correspondendo 39% do total. Com orientagcbes razoaveis, responderam 22
pessoas que corresponde a 29%; e por fim, 20 pessoas disseram que as orientagdes
das recepcionistas sao ruins, equivalente a 27% do total. Analisando ainda os dados
da Tabela 10, é perceptivel que a maioria dos usuarios (39%) considera boas as
orientagées fornecidas; 29% razoaveis, pois tém dias que estdo atendendo bem,
sendo prestativas e atenciosas; tém dias que elas ndao dao a minima atengéao, mal

falam com os usuarios. Caso o dia que os usuarios buscam os servigos seja essa
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dltima atitude citada, elas ndo sdo muito comunicativas, ou seja, deixam de prestar
informages que o usudrio necessita. 27% disseram ser ruins que elas mal
cumprimentam ou até mesmo olham nas pessoas. E por fim, 5% consideram o6timas
as orientagdes fornecidas pelas recepcionistas. E possivel perceber que as
recepcionistas tém preferéncias por alguns pacientes, que estes tém todas as

informacdes possiveis, deixando entdo de lado, aqueles que nao tém preferéncias.
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| TEMPO DE ESPERA

8%

@ OTIMO m BOM o0 RAZOAVEL m RUIM

Gréfico 13 — Como é o tempo de espera?
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 11 - Como é o tempo de espera?

ALTERNATIVA |[FREQ. |%
OTIMO 2 3%
BOM 18 24%
RAZOAVEL 19 25%
RUIM 36 48%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Nesta Tabela, os nimeros mostram que 2 pessoas consideraram o tempo de
espera 6timo, correspondendo a 3%. 18 pessoas acharam que o tempo de espera
era bom, correspondendo a 24%. 19 pessoas acharam que o tempo de espera era
razoavel, correspondendo a 25% do total. 36 pessoas disseram achar o tempo de

espera ruim, que equivale a 48% do total.

A Tabela 11 proporciona numeros que na verdade € um dos maiores caos do
atendimento do PSF. Aqueles 3% que disseram que o tempo era 6timo, disse com
medo de atrapalhar seu atendimento, pois, como mostra na tabela, € possivel

perceber que a maioria dos respondentes disse ruim, ou seja, 48% num total. 25%
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disseram ser razoaveis. O motivo pelo qual se ouve explica¢cdes sobre a demora é
quando alguns usuarios estressam e estes sdo submetidos a ouvirem respostas do

tipo que precisou passar um caso de emergéncia na frente, que esta atendendo

muitas gravidas e outras respostas que se tivessem um quadro maior de médicos

seria possivel dos servigos do PSF serem mais ageis.
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| ATENDIMENTO MEDICO EM GERAL

OTIVO ® BOM 0 RAZOAVEL @ RUM

Gréfico 14 — Como é o atendimento médico em geral?
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 12 — Como é o atendimento médico em geral?

ALTERNATIVA FREQ. %
OTIMO 11 15%
BOM 29 39%
RAZOAVEL 31 41%
RUIM 4 5%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

O atendimento médico em geral foi classificado como étimo para 11 pessoas
que equivale a 15% do total. Bom, para 29 pessoas equivalendo 39%. Razoavel,
para 31 pessoas num total de 41% e por fim, ruim, para 4 pessoas equivalendo a 5%
do total de questionados.

O atendimento médico em geral pouco se sabe além das informagdes obtidas
através dos questionarios, mas, o que se pode ver é que os usuarios utilizam os
servigos porque nao tém outras formas, ou outras opgées. Os médicos ajudam a
sanar necessidades somente em casos mais simples. Essa porcentagem maior de
41% razoavel se da por conta de casos simples, porque os mais graves eles

encaminham para lugares mais eficientes. Houve também uma observagdo que
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com essa divisdo de PSF por setores ficou mais dificil ainda, em se tratando de
qualidade de médico, pois, os usudrios ndo tém opg¢des de escolherem os médicos;

sdo aqueles designados ao seu setor e pronto.
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ATENDIMENTO DA(S) ENFERMEIRA(S)

63%

@ OTIMO m BOM 0 RAZOAVEL @ RUIM

Grafico 15 — E o atendimento das enfermeiras como é?
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 13 — E o atendimento das enfermeiras como é?

ALTERNATIVA [FREQ. |%
OTIMO 4 5%
BOM 47 63%
RAZOAVEL 1 15%
RUIM 13 17%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

No atendimento das enfermeiras, 4 pessoas classificaram como 6timo,
correspondendo a 5%; 47 pessoas classificaram como bom, correspondendo a 63%
do total; 11 pessoas classificaram razoavel, correspondendo a 15%; 13 pessoas

classificaram ruim, equivalendo a 17% do total.

Na Tabela 13, onde mostra os nimeros quanto ao atendimento das enfermeiras,
percebeu-se que para os usuarios tém uma graduagao boa: 63%. Isso mostra que
as enfermeiras proporcionam um bom atendimento e cumprem seu papel de atender
com qualidade independente da classe social.



62

DISPONIBILIDADE DE REMEDIOS |

|

52%

@ OTIVA @ BOA O RAZOAVEL @ RUIM

Grafico 16 — Disponibilidade de remédios
Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Tabela 14 - Disponibilidade de remédios

ALTERNATIVA FREQ. |%
OTIMA 3 4%
BOA 10 13%
RAZOAVEL 23 31%
RUIM 39 52%
TOTAL 75

Fonte: elaborado pela autora, 2006.

Quanto a disponibilidade de remédios e pessoas acharam 6timas, equivalendo a
4%, 10 pessoas acharam boas, correspondendo a 13%, 23 pessoas acharam
razoaveis, correspondendo a 31% e 39 pessoas acharam ruins, correspondendo a
52% do total.

A disponibilidade dos remédios apresentados com numeros na Tabela 14,
mostra que a farmacia do PSF — Il esta sempre em falta de remédios que seus
usuarios necessitam. Com mais da metade (52%) disseram ser ruim a
disponibilidade dos remédios daquele recinto. Isso € um problema suficiente para
que pacientes usuarios de remédios para sobreviver, acharam que o atendimento

feito pela farmacia € ruim. Muitas pessoas usudrios dos mesmos nao podem ficar
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sem eles e no caso da falta deles, na farmacia do PSF, levam os usuarios a
desesperos, principalmente aqueles que néo tém condigdes de compra-los.
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8 RESULTADOS

Conforme os objetivos propostos para verificar o grau de satisfagdao dos
usudrios quanto ao atendimento oferecido pelo PSF Ill, foi possivel identificar e
avaliar o nivel de satisfacdo de seus usuarios; porém esta satisfagdo com base no
quadro teérico, ndo supera as expectativas dos usuarios, deixando-os entdo
insatisfeitos.

Satisfagéo € fungdo de desempenho e expectativas percebidos. Se <
desempenho nao alcangar as expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se o
desempenho for além das expectativas, o cliente ficara altamente satisfeito
ou encantado (KOTLER, 2000, p.58).

Esta insatisfagdo foi percebida com base na grande falta de remédios e o
tempo de espera que é desanimador; faz com que os usuarios classifiquem o nivel
de satisfacdo como muito baixo. Percebe-se entdo que, o art. 3° inciso | ao lll do
Decreto Federal N°. 3.507 de 13 de junho (ver anexo A), ndo estdo sempre
cumprindo a rigor, considerando o tempo de espera e a falta dos remédios dos

usuarios.

A maioria dos respondentes considerou que a freqiiéncia com a qual utilizam
os servigos do PSF Ill € de apenas uma vez por més; foi identificado também que a
falta de atendimento para os usuarios foram em maior parte devido a falta de vagas.
Quanto a questdao do horario de chegada para conseguirem ser atendidos, os
usuarios em sua maioria afirmaram que o horario de maior freqiiéncia é o das 5
horas da manhd. Com a chegada deste horario ainda é possivel ndo conseguir
vagas, sendo assim, ndo é possivel um agendamento; a ndo ser que seja morador
da zona rural ou gestante.

Em relagéo ao tratamento feito pelas recepcionistas, os resultados mostraram
que a maioria respondeu ser tratados com educacgéo.

Entre os servicos mais utilizados pelos usuarios estd o servico médico.
Consideraram também que o niimero de recepcionistas e as orientagées fornecidas
por elas sdo bons. Ja& quanto ao tempo de espera dos usudrios para receber
atendimento, foi considerado pela maioria dos usuarios como ruim; quanto ao
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atendimento médico, a maior parte dos respondentes consideram razoavel, embora

o atendimento oferecido pelas enfermeiras foi classificado pela maioria como bom.
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9 CONCLUSAO

Conclui-se enfim, que assim como foi declarado através das tabelas que, o que
mais afeta a satisfacdo dos usuarios dos servigos do PSF lli, foi o tempo de espera
tido como ruim. Esse item de tempo de espera € um dos estabelecidos pelo art. 3°
inciso lll do Decreto 3.507 de 13 de junho de 2000 (ver anexo A) que visa a melhoria
do atendimento publico:

Art. 3° Os 6rgdos e as entidades publicas federais deverdao estabelecer
padroes de qualidade sobre:

| - a atencgdo, o respeito e a cortesia no tratamento a ser dispensado aos
usuarios;

Il - as prioridades a serem consideradas no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

IV - os prazos para o cumprimento dos servigos;

V - 0s mecanismos de comunicagéo com 0$ usuarios;

VI - os procedimentos para atender as reclamagoées;

VIl - as formas de identificagéo dos servidores;

VIl - o sistema de sinalizagéo visual; e

IX - as condigdes de limpeza e conforto de suas dependéncias.

Nessa mesma proporgéo também estao os aspectos relativos a falta de vagas e
a falta de remédio. Percebe-se entdo, que o artigo 3° inciso | ao IX do Decreto N°.
3.507 nao esta sendo colocado em pratica pelo PSF lil.

Refletindo sobre o grau de satisfagdo dos usuarios que segundo Kotler (2000, p.
58), a satisfacdo de clientes nao é necessariamente o melhor produto/servico, o
preco mais baixo, o melhor discurso, nem aquilo que se acha que é importante para
o cliente, mas sim, aquilo que o cliente enxerga e espera da empresa, pois, o cliente
avalia os servigcos de acordo com seus custos, atendimento, competéncia e também
flexibilidade; assim, sendo uma grande parte dos usuarios nao estao satisfeitos pois,

estdo avaliando os servicos PSF Ill, como ruim.

Entretanto, os funcionarios do PSF lll devem-se atentar que, para garantir a
satisfagdo do cliente & necessario oferecer um atendimento com qualidade, ou seja,
um atendimento que tenha rapidez, educagao, simpatia; resumindo, que haja uma
interacdo entre funcionarios e usuarios. Estes funcionarios devem estar atentos,
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pois, o ser humano é singular, cada um tem particularidade e sua necessidade,

busca que suas expectativas sejam alcancadas e seus objetivos sejam atingidos.
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10 SUGESTOES

Diante dessa situacdo considerada negativa que o PSF Il vem apresentando,
segundo os conceitos de seus usuarios, cabe atentar para melhoria desses aspectos
negativos. Quanto a falta de vagas, propde-se aumentar o quadro de médicos para
conseguir atender a demanda e diminuir o tempo de espera. Seria viavel também
tomar providéncias para garantir a disponibilidade de remédios para usuarios, por
meio de parcerias e cobrangas junto a 6rgdos de maior poder; pois muitos remédios
s&o primordiais para muitos usuarios continuarem vivendo. O PSF llI, poderia pér em
pratica pelo menos o art. 3° do Decreto N°. 3.507 de 13 junho de 2000, para que,
diante de outras pesquisas os resultados sejam mais favoraveis ao mesmo. Devem
também estar atentos e saberem o que os usuarios necessitam para que suas
expectativas sejam supridas tornando-os entdo, em usuarios satisfeitos. Pois,
segundo Kotler (2000, p. 58), “satisfacdo consiste na sensacéo de prazer ou
desapontamento resultante da comparagdo do desempenho (ou resultado)
percebido de um produto em relagdo as expectativas do comprador”. E que as
expectativas precisam ser supridas. E evidente nessa definigdo que satisfagéo de
clientes é a diferenca entre as expectativas do cliente e a percepgdo do atendimento

dessas expectativas.
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APENDICE A

QUESTIONARIO PARA AVALIAR O GRAU DE SATISFAGAO NO ATENDIMENTO
DO PSF Il DO SETOR AEROPORTO EM RUBIATABA

1- SEXO
()F ()M

2 - IDADE
()até 16
( )17-33
()34-50
( )51-67

( ) acimade 68

3 - QUAL A FREQUENCIA COM QUE UTILIZA OS SERVIGOS DO PSF?
() UMAXMES
( ) DUAS X MES
( ) TRES X MES
( ) MAIS VEZES
() OUTROS. QUAIS?

4 — EM ALGUMA OPORTUNIDADE VOCE NAO FOI ATENDIDO?
( )SIM ( )NAO
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SE SIM, QUAL O MOTIVO?

( ) FALTA DE DOCUMENTOS

( ) FALTA DE VAGAS

( JOUTROS.QUAIS?

5 — QUAL O HORARIO QUE VOCE DEVE CHEGAR AQ PSF?
()4h
()5h
()6h
( ) OUTROS. QUAIS?

6 — QUANDO VOCE NAO CONSEGUE CONSULTAS, REMEDIOS, E
OUTROS, SAO POSSIVEIS AGENDAR OS SERVICOS DESEJADOS?

( )SIM ( )NAO
SE SIM, ESSA ESPERA E DE:
( )UMDIA

() UMA SEMANA

() DUAS SEMANAS
( ) OUTROS. QUAIS?

7- O (A) RECEPCIONISTA TE ATENDE:
(') COM EDUCACAO
( ) COM RAPIDEZ

(') COM SIMPATIA

() TODOS

() OUTROS. QUAIS?
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8- QUAIS OS SERVIGOS QUE VOCE MAIS UTILIZA NO PSF?
( ) MEDICOS

() ENFERMEIRAS

( ) FARMARCIA

( )OUTROS. QUAIS?

9 — NUMERO DE RECEPCIONISTA QUE TRABALHA NO ATENDIMENTO:
( )OTIMO
( )BOM
( ) RAZOAVEL
( )RUIM

10 — ORIENTACOES FORNECIDAS PELO (A) RECEPCIONISTA:
( ) OTIMAS

( ) BOAS

( ) RAZOAVEIS

( ) RUINS

11 - TEMPO QUE VOCE AGUARDA PARA SER ATENDIDO:
( ) OTIMO

( ) BOM

( ) RAZOAVEL

( ) RUIM
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12 - COM ATENDIMENTO MEDICO DE FORMA GERAL SUAS
NECESSIDADES SAO ATENDIDAS DA FORMA:

( )OTIMA

( )BOA

( ) RAZOAVEL
( )RUIM

13— ATENDIMENTO DAS ENFERMEIRAS:
( ) OTIMA

( )BOA

( ) RAZOAVEL

( )RUIM

14 — DISPONIBILIDADE DOS REMEDIOS NA FARMACIA E:
( ) OTIMA

( )BOA

( ) RAZOAVEL

( ) RUIM
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ANEXO A

D

im

CRETO N°. 3.507, DE 13 DE JUNHO DE 2000.

Publicado no DOU de 14/06/2000

Dispée sobre o estabelecimento de padrées de qualidade do

atendimento prestado aos cidaddos pelos orgdos e pelas entidades
da Administragdo Publica Federal direta, indireta e fundacional, e da

O PRESIDENTE DA REPUBLICA, no uso da atribuicdo que lhe confere o art. 84,
inciso VI, da Constituicéo,

DECRETA:

de qualidade do atendimento prestado pelos 6rgdos e pelas entidades da
Administracdo Publica Federal direta, indireta e fundacional que atendem
diretamente aos cidadaos.

Art. 2° Os padrdes de qualidade do atendimento a que se refere o artigo anterior
deverao ser:

| - observados na prestacdo de todo e qualquer servico aos cidaddos-usuarios;
Il - avaliados e revistos periodicamente;

Il - mensuraveis;

IV - de facil compreensao; e

V - divulgados ao publico.

Art. 3° Os 6rgéos e as entidades publicas federais deverdo estabelecer padrées de

qualidade sobre;

| - a atencdo, o respeito e a cortesia no tratamento a ser dispensado aos usuarios;
Il - as prioridades a serem consideradas no atendimento;

Il - o tempo de espera para o atendimento;

IV - os prazos para o cumprimento dos servigos;
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V - 0s mecanismos de comunica¢gao com 0S Usuarios;

VI - os procedimentos para atender as reclamacoes;

VIl - as formas de identificacéo dos servidores;

VIl - o sistema de sinalizagéo visual; e

X - as condig¢bes de limpeza e conforto de suas dependéncias.

Art. 4° Fica instituido o Sistema Nacional de Avaliagcdo da Satisfagdo do Usuario dos
Servigos Publicos, a ser implantado sob a coordenag¢édo da Secretaria de Gestéao do
Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao.

§ 1° Os critérios, as metodologias e os procedimentos a serem utilizados no
Sistema serdo estabelecidos pela Secretaria de Gestdo, no prazo de um ano, a

contar da data de publicacdo deste Decreto.

§ 2° Os drgéaos e as entidades publicas federais deverao aferir o grau de satisfagcao

dos seus usuarios com o atendimento recebido, pelo menos anualmente.

§ 3° As metodologias a serem utilizadas para avaliar a satisfagdo dos usuarios
deverao ser homologadas por um comité de certificacdo, a ser constituido no ambito
do Sistema,

Art. 5° Os orgdos e as entidades publicas federais deverdo divulgar, pelo menos

padrdes de qualidade do atendimento fixados.

Art. 6° Os 6rgaos e as entidades publicas federais deverdo implementar os padrées
de qualidade do atendimento, de acordo com as diretrizes estabelecidas neste
Decreto, no prazo de um ano, a contar da data de sua publicagdo, bem como
divulgar amplamente esses padrées de qualidade junto aos cidaddos-usuarios,

Art. 7° A Secretaria de Gestao compete fornecer as orientagdes para o cumprimento

das diretrizes estabelecidas neste Decreto e realizar o controle de seu atendimento.
Art. 8° Este Decreto entra em vigor na data de sua publicacao.

Brasilia, 13 de junho de 2000; 179° da Independéncia e 112° da Republica.
FERNANDO HENRIQUE CARDOSO
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