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EPIGRAFE

Sabemos que nfo ha vitéria sem luta, a partir de agora viemos entender que
compensou lutarmos. Quantos vieram de cidades vizinhas, correndo o risco das estradas,
quantos deixaram de comprar um bem de primeira necessidade para economizar e custear os
estudos, quantos sairam as pressas do trabalho, depois de um dia de labor, para vir a
faculdade, quantos mudaram, que ao colocarmos grau sentimos sua falta. Mas deixando de
lado os sofrimentos, temos lembrangas agradaveis, que no decorrer do curso ficaram gravadas
em nossas memorias, ndo ha nada mais emocionante do que o tdo esperado momento de
vestirmos a beca com o coraggo forte, colocarmos grau e podermos dizer : VENCT {!!

Pois somente os fortes alcangaram a vitéria, porque os fracos logo se deixam vencer
pelo desanimo ....

Somente os fortes conguistam os altos cumes, porque sabem escalar a montanha passo
a passo e lentamente vencer os percalgos... Toda subida exige esforgos, perseverancga e
coragem.

Aqueles que temem os desafios ou que ja antecipam o fracasso sfo vencidos pelo
descrédito em si mesmos e serdo, na certa, derrotados... Pois, antes de tudo, ¢ a for¢a interior

que nos fazem capazes de vencer!!
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RESUMO

O presente trabalho visa a qualidade como uma das principais estratégias competitivas nas
diversas empresas e nos diversos setores, como foi falado neste trabalho monografico, que se
referiu sobre a qualidade da saude ptblica, que no entanto estd absolutamente em fase de
mudangas. Portanto, a busca pela qualidade na prestagdo do servigo ao publico tornou-se um
imperativo em face da nova postura adotada pela Administrago publica, de focar sempre o
cidaddo, seu fim e razdo de existir, a ele dispensando um atendimento de exceléncia, que
coloque os servigos, rotinas, normas e condutas a seu serVigo, de forma transparente,
participativa e indutora do controle social. 0 PLANO DE MELHORIA DA GESTAQ ¢ uma
das ferramentas que permite a Instituigdo poder superar suas deficiéncias, como também de
encarar suas fraquezas, investindo em sana-las e, aproveitando aquilo que tem de bom,
progredir e chegar cada vez mais proximo da Exceléncia pretendida. O MINISTERIO DA
SAUDE realiza hoje varios planos e programas, tendo a missio de fazer grandes mudangas na
saude do povo brasileiro, que em grande parte encontra-se em decadéncia, isso acontece na
maioria das vezes com a populacdo mais carente. Atualmente, vive-se um contexto, onde
usuarios e funcionarios dos servigos publicos questionam seus papéis, insatisfeitos pela
maneira como até hoje vém se desenvolvendo no pais as politicas sociais e de que forma a
prestagio dos servigos publicos é garantida. De um lado, estdo os usuarios exercendo sua
legitima avaliag8o social, exigindo, na maioria das vezes, melhorias de atendimento - que nem
sempre estdo diretamente ligadas & administracio local, mas sfio frutos de politicas

governamentais sobre as quais o funcionario piblico tem pouca ou nenhuma ascendéncia.

Palavras-chave: Qualidade, Saude e Servico.
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1 INTRODUCAO

Hoje a missdo principal de qualquer organizacfio ¢é fornecer aos seus clientes servigos ou
produtos de qualidade que satisfacam as suas necessidades. Os servigos de satide como
qualquer outro ndo € diferente, ou seja, ndo fogem a regra. Para satisfazer os seus clientes ¢
necessario identificar e compreender essas necessidades e saber transforma-las em
caracteristicas do servico a fornecer.

Para que isso realmente aconteca € necessario que vérias fungSes da or
seja, dos postos de satde se articulem de forma a assegurar que o servigo prestado esteja
conforme com as especificacdes, critérios ou padrdes pré-estabelecidos no caso o atendimento
ao cliente com qualidade e responsabilidade.

Ha mais de uma década vem sendo proposta modificagdes na sistema de avaliagdo dos
servicos de saude, tanto em nivel conceitual de qualidade do atendimento, quanto do processo
e de resultados. Questionam-se as atuais medidas de eficacia e, ao final dos anos 80, ¢
cogitada a utilizacio da idéia da melhoria continua nos servigos de saude. Dentro da visdo de
controle de qualidade no atendimento médico aponta-se medida da satisfagio do usuario,
como um dos fatores que devem ser analisados.

Neste trabalho iremos dar sugestdes para que haja melhoria na qualidade dos servigos
publicos prestados nos postos de satde, porque ¢ preciso uma atengfo maior para esse setor,
sabemos que a falha ndo ¢ sé em Rubiataba mas de todo o estado, pois vemos que hd um
grande problema, a falta de verbas do estado ou até mesmo a mi distribui¢do. A falta de
médicos especializados faz com que as pessoas saem de Rubiataba para irem até Ceres ou até
mesmo Goiénia, e isso para quem néo tem condigdes financeiras € um grande obstéculo.

As deficiéncias resultam em reclamagdes, exigéncias, retrabalho e outros prejuizos. Tudo
isso € um exemplo de “insatisfacdo dos usuérios com servigos prestados”. Os doentes e os
médicos sdo vitimas de um sistema que nfo tem condigdes de oferecer as pessoas,
principalmente as de baixa renda aquilo que necessitam. A reabilitagio vem sendo tratada por
muitas organizagdes ndo governamentais e filantrépicas, o que a torna responsabilidade dos
doentes e suas familias, na maioria das vezes incapazes de fazer esse atendimento.

A comunicagdo com os clientes ou usuarios € o processo mais amplamente usado para

descobrir as necessidades dos clientes.
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Assim o presente trabalho realizara em uma primeira fase o diagnostico, para identificar
onde & preciso ser methorado, para que haja uma possivel solugdio para tais problemas, com

isso estaremos propondo algumas melhorias para que facilite o alcance dos objetivos

Propostos.
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2 DEFINICAO DO PROBLEMA

Atualmente, as organizagdes enfrentam diversos problemas que estfio relacionados tanto
no ambiente interno quanto no externo. Como qualquer outra, as unidades prestadoras de
servicos de saide tém de se organizar para garantir aos seus clientes a conformidade dos
servigos que prestam e saber gerir a qualidade.

Nos postos de satide de Rubiataba ndo sendo diferentes da realidade em que esta o nosso
pais, os problemas existem.

A promogio de saide depende das condi¢Bes de habilitago, lazer, salario, agua, esgoto e
uma série de outros requisitos e agdes. No Brasil, esse problema esta relacionado a um
desenvolvimento urbano equivocado e ao problema da distribui¢io de renda, que em nosso
pais € uma das piores do mundo.

Um dos obstaculos, com graves implica¢gdes na qualidade e resolutividade do
atendimento, diz respeito a insuficiente oferta de medicamentos a clientes que por sua
condigio socioecondmica ndo tem condigdes de arcar com os custos de compra. O aumento
da insatisfagio com os servigos publicos de sande leva o usuario & procura de um direito
consagrado constitucionalmente, mas ainda nfo compreendido por alguns profissionais de
saude, ou pela instituicBo como um todo. Outra lacuna existente € a insuficiente
disponibilidade de vagas aos usuarios. Sabemos muito bem que o problema da saide no pais
ndo € 6 a auséncia de recursos de alta tecnologia ou profissionais competentes mas também a
dificuldade em oferecer o acesso a saide principalmente as popula¢des de baixa renda.

Aqui em Rubiataba precisamos urgente fazer algumas adaptagGes, cuidar dos
equipamentos ja existentes mas que estfio parados, para que, com iSSO OS USUAriOs possam ser
melhores atendidos.

Entfo o que esta faltando para criar um sistema de qualidade nos servigos publicos de

saide em Rubiataba? Sera a falta de verbas ou a ma distribui¢do da mesma?
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3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

v' Realizar um estudo sobre a importincia da qualidade nos servigos piblicos no posto

de saude de Rubiataba.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

AN

Diagnosticar como 0s usuérios se sentem em relagfo ao atendimento.

v Detectar as fathas existentes na qualidade da prestagdo de servigos nos postos de
saude de Rubiataba.

v' Sugerir algumas mudancas, para methor poder realizar uma presta¢do de servigo

com mais qualidade aos mais carentes do posto de saide de Rubiataba.
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4 JUSTIFICATIVA

A qualidade é fundamental para o desenyclVimento das empresas, e conseqlientemente
dos paises. As empresas e organizagdes tém que competir tem que se desenvolver assim
como, os paises tém que crescer e melhorar o nivel de vida de sua populag@o. (YOSH]NAGA,
1988, p.4).

A qualidade total é um termo abrangente que inclui tudo que uma organizaggo faz para
determinar se os seus clientes retornam 2 organizagdo e a recomendam a outros.
(HUTCHINS, 1992, p.5).

A mé qualidade dos Servigos Publicos de Satide em geral, ¢ uma questdo de interesse
tanto dos usuarios quanto dos lideres politicos, pois esté ligado no desempenho funcional dos
postos de satde e também hospitais publicos de maneira que desenvolver os fatores de
qualidade é investimento certo em trabalho melhor e mais bem feito, porque com isso 0s
usuarios sairfio satisfeitos e manterfio sua fidelidade para com os proprios politicos.

Sendo uma usuaria do posto de saide de Rubiataba, vi a grande necessidade de
melhorias neste setor, pois 2 minha grande preocupagio € ver os mais carentes sem nenhuma
qualidade de vida, passando necessidade de tratamentos de saide e ndo t€m condi¢Bes para
tais tratamentos, enfim, com isso precisam se submeter aos tratamentos publicos de satde
que, no entanto, nio sdo os methores, gerando assim uma preocupacio com a qualificagdo dos
servigos publicos nos postos de saude de Rubiataba, pois, por estar mais perto estou vendo
que ha um déficit muito grande nesta area.

E importante ressaltar que ao se definir satisfacio como “’uma variavel causal que faz
com que as pessoas procurem o atendimento médico e depois de se sentirem satisfeitos
garantem o seu retorno. Ou seja, como dito anteriormente o usuério bem atendido mantera sua
fidelidade.
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5 REFERENCIAL TEORICO

5.1 O QUE SIGNIFICA QUALIDADE?

Qualidade é um termo subjetivo que significa diferentes coisas para diferentes pessoas
em diferentes sitﬁagées. Grau de exceléncia, adequaciio ao uso, atendimento as necessidades ’
definidas pelo cliente, estar de acordo com a especificacio na totaﬁidade de aspectos que
atendam a uma necessidade especifica, etc. (HUTCHINS, 1992, p 3) |

Qualidade total pode ser melhor descrita como ‘tudo que uma organizagdo, uma‘,
sociedade ou uma comunidade faz, QUe aos othos de outrem determina a sua reputagio numa
base comparativa com as methores alternativas. (HUTCHINS, 1992, p. 10).

A comunicagio com os clientes ou usuérios € o processo mais amplamente usado para

descobrir as necessidades dos clientes. E adaptével a muitos tipos de relacionamento

fornecedor-cliente. (JURAN, 1998).

5.2 A QUALIDADE E A MISSAQ DAS ORGANIZACOES

Constitui-se misséo bésica_de, qualquer organizagfo o pleno atendimento a sociedade na
qual ela se insere, independente das fronteiras deste grupo social, de suas caracteristicas ou
porte. A existéncia da empresa ¢ justificada pelo produto, método ou servigo que ela fornece a
comunidade indepéndente de sua natureza ou utiiidade. ) '

A qualidade total ¢ um meio de atendimento das empresas da sociedade; ndo se trata de

um modo simples de atuagdo, caragterizada apenas por vendedores educados e gentis e sim de

~uma relagio bem definida entre a empresa e o ambiente com o qual ela interage. A

materializag@o mais perfeita desta relagdo ocorre no pleno atendimento aos clientes.
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5.3 POR QUE OS GOVERNOS PRECISAM DA GERENCIA DA QUALIDADE
TOTAL?

A indGstria privada, usa a GQT para competir e sobreviver no mercado. No caso do
governo, as razbes vio desde oferecer um methor servigo ao puiblico, diminuir gastos do
orgamento, conseguir ¢ manter melhores funcionarios até mesmo...sobreviver também!

(CARR; LITTMAN, 1992, p.10).
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5.4 COMO O PUBLICO PERCEBE A QUALIDADE DO SERVICO OFERECIDO
PELO GOVERNO?

Os cidaddos e éleitores sdo os clientes finais, os beneficiarios dos seus produtos e
servicos. Sera que est3o satisfeitos com o que o governo vem fazendo?

Apenaé um em cada 11 americanos acha que o governo faz um bom trabalho no
fornecimento de servico de qualidade, de acordo com pesquisa efetuada, em 1988, junto a
consumidores, pela. S,Qciedade Americana de Controle de Qualidade, como vemos na figura
abaixo. Apenas 31% acham que o governo federal atua da maneira competente e alguns
poucos pensam que isso também se apliéa aos governos estadual e municipal. (CARR;
LITTMAN 1992, p. 10).

Nivel de satisfacio

Quem esta satisfeito com o nivel Muito | Bastante | N#o muito | Nem um pouco

de qualidade oferecido pelo governo? 8% 57% 27% 8%
Tipo de Governo

Quem acha que o governo age | Federal Estadual Municipal

de forma competente? - ' 31% 40% | 44%

Fonte: O que pensa o Consumidor sobre a Qualidade dos produtos e servigos oferecidos

' nos Estados Unidos? Pesquisa realizada em 1988 para a Américan Society For Qualit Control |

(Sociedade Americana de Controle da Qualidade) pela Organizag&o Gallup. Inc.

Quadro 1 - Percentagem de participacio da pesquisa
Fonte: Carr ¢ Littman, 1992.

5.5 0 CUSTO DA QUALIDADE

Custo da Qualidade ¢ a coisa mais proxima que a maioria das agéncias do setor publico
tem das indastrias ©° de base’’. Uma avaliacio honesta dos custos de prevengdo, inspegoes,

falhas internas e externas e desperdicios fornecem o melhor indice de eficiéncia. Uma
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formacdo de fundo detalhada apontara precisamente para as areas de melhoria. “’Contrastar”
indices de custo da qua’lidade com aqueles das methores organizagdes fornece a informagdo
necessaria & comparacdo. Deve-se exigir que a organizagio compare seu progresso as medidas
iniciais de referéncia do seu desempenho. Focalizando o custo da qualidade e a melhoria
continua, as agéncias cortardo desperdicios, nfio apenas empregos.(CARR; LITTMAN, 1992,
p.300).

A auséncia atual de sistemas adequados de relatorios ndio devem impedi-lo de iniciar a
GQT no governo. Desenvolvé-los imediatamente deve ser um objetivo primordial. Lembre-se,
a atencdo se volta para o que se consegue medir caso se insista nos dados sobre satisfagdo do
cliente e custo da qualidade, os clientes e as causas da qualidade deficiente conseguirdo
atengdo. (CARR; LITTMAN 1992, p.300).

5.5.1 0 CUSTO DA QUALIDADE CONSISTE EM:

v' Prevencio
O custo da prevengdo de problemas, do que ¢ rejeitado, dos refugos e das perdas. Isto

pode incluir treinamento, algumas fungdes da certificago da qualidade trabalho de GQT.

v" Avaliacio
O custo da inspegdo dos erros. A inspecdo pode ser dos suprimentos vindos de fora, dos
testes de laboratério, das revisdes dos ajustes € manutencgio do equipamento de inspecgio, da

auditoria da produgio e da verificagiio da aceitagiio do cliente.

v’ Falha Interna
Os custos do trabalho de refazer algo, de itens defeituosos que s3o jogados fora, dos
atrasos pela falta‘ de algum componente essencial ou informacio de solicitacdes dos desvios
das especificagles de refugos e de todas as outras formas de perda que ocorrem antes da

entrega de um produto ou da prestacio de um servigo ao cliente externo ou interno..

v Falha Externa
O custo de quélqufer reparo ou da repeti¢do de um trabatho depois de um produto ter sido
entregue ou um servigo prestado ao cliente. Inclui reparos feitos pelo cliente, investigacdes
formais por grupos de supervisdo como conseqiiéncia das falhas,respostas a reclémagées,e

produtos, relatérios e outros itens desenvolvidos por nfo terem tido o desempenho esperado.
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o dia, mesmo sendo dificil comegar, ¢ bom saber nio se esta sozinho isso € o que nos diz Carr
e Littman no seu livro Exceléncia nos servigos publicos (1992).

Segundo Carr e Littman (1992, p. 3), na Geréncia da Qualidade Total, qualidade
significa qualquer coisa que tenha valor para uma empresa de servigo piblico e seus usuarios
(isto ¢, aqueles que utilizam seus produtos ou servigos). Isto inclui a qualidade fisica dos
produtos e servigos, a produtividade, a eficiéncia, a ética, a moral, a seguranca e a utilizagdo

racional dos recursos disponiveis.

5.6 O MODELO DE EXCELENCIA EM GESTAO PUBLICA

sd

y .

2 s i

Estratégias -2 :t®

e Planos - * e
- *e Resultados
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4. Informacéo e conhecimento

Fonte: Oliveira, 2005.

Os critérios de exceléncia dos quais consiste o Modelo sdo mundialmente aceitos,
aplicados tanto ao setor publico como ao privado. Porém, € preciso reconhecer a fronteira que
existe entre esses dois setores, razdes que motivaram a adaptagao de todos esses critérios a um
modelo que ndo desvirtuasse o segmento do servico publico. No entanto, é valido ressaltar
que a idealiza¢do deste Modelo ndo pretendeu, de forma alguma, fazer concessdo a gestdo

publica. A adaptacdo cuidou principalmente de dois aspectos importantes: interpretar para o
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setor publico os conceitos de gestdo contidos nos modelos até entdo existentes e, ainda,
preservar a natureza publica das organizacBes que integram o aparelho do Estado Brasileiro. E

preciso ser excelente, sem deixar de ser piblico. (OLIVEIRA, 2006).

5.7 0O MAPA PARA A QUALIDADE

A base de todos os procedimentos de melhoria de GQT ¢ o ciclo de SHEWHART,
Planejar — Executar — Verificar — Agir ( PDCA do inglés Plando — Check — Act, ou PEVA).

O PEVA ¢ simplesmente o método cientifico aplicado aos processos de melhoria, ele
substitui a analise objetiva pela intuigdo. (CARR; LITTMAN, 1992, p. 91).

As quatro etapas do ciclo PEVA sdo:

1. Planejar o que vai fazer

2. Executar uma experiéncia com base no planejamento
3. Verificar os resultados da experiéncia

4. Agir a partir dos resultados da experiéncia

Para se atingir a melhoria continua de um processo, o ciclo deve ser repetido com
inimeros problemas ou oportunidades, em geral a partir da ordem de sua importancia. A
maioria das pessoas passa por cima das etapas do PEVA durante a melhoria de um processo.
Elas supSem que conhecem a expectativa dos clientes, como um processo estd se

comportando, as causas e a solugdes dos problemas e que conseguiram melhorar o processo.

5.8 OS DEZ PONTOS DO PROCESSO DE MELHORIA

Carr e Littman (1992, p. 56), nos fala que dependendo do problema ou oportunidade, um
processo pode ser aperfeigoado através de uma mudanca realizada no processo em si, ou de
mudangas dentro do sistema. Os exemplos a seguir demonstram como aperfeicoar um
processo em dez pontos diferentes do sistema;

1. Insumos

2. Pessoas
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. Equipamentos
Métodos
Matérias
Ambiente
Produtos finais

Fungdes internas, administrativas ou de apoio

v o 2o v kW

Outros grupos externos
10. Feedback

Ponto n° 1: Insumos

J\ = :

ansformacio Produto final

i - 7
Vv

Tnsumo

Fonte: Carr e Littman,1992

As mudangas de insumos nfo se limitam aos fornecedores. Também podem incluir os
clientes. Os clientes externos do Escritérioc de Marcas ¢ patentes, de Washington, D.C,,
incluem os requerentes de patentes.

Os componentes de transformagfio de processo sdo as pessoas ,0s equipamentos,

métodos, matérias ¢ ambiente. E possivel mudar cada um desses componentes de processo.

Ponto n° 2 : As pessoas

Neste ponto estdo incluidos todos aqueles diretamente ligados a um processo, inclusive
os que fazem a transformagdo, inspecionam ou regulam o processo, ddo apoio aos
funcionarios e outros. A maioria dos 6rgdos que usam a GQT reorganiza suas equipes de
trabalho, diminuindo a classificacio das tarefas e colocando mais funcionarios

multidisciplinares.

Ponto n° 3: Equipamentos
Equipamentos s3o maquinas e componentes fisicos utilizados no processo de
transformac@o. Entre eles, estd o equipamento utilizado para receber os matériais e as

informagdes de fornecedores, transformando-os e enviando-os aos usuarios finais.
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Ponto n 4: Métodos
E como o trabatho & realizado. Nos métodos, incluem-se os manuais de operagdo, regras
e regulamentos, software, treinamentos, formulas, algoritmos e outros procedimentos usados

na transformacgéo.

Ponto n 5: Materiais

Os materiais sdo suprimentos ou ferramentas, que j& se encontram no local de
transformacdo do processo, utilizados para agregar valor ao insumo. N&o os sdo0 em si. Entre
eles, estdo os produtos quimicos, formulados, fitas de impressdo, livros-razdo, produtos de

limpeza, ferramentas utilizadas em consertos e aparelhos de 4udio visual

Ponto n° 6: Ambiente

No ambiente, estdo incluidos a temperatura, niveis sonoros, localizago, decoragio,
manutencdo e outras circunstincias fisicas do local onde esté localizado o processo. Fatores
ambientais podem afetar as propriedades fisicas de um produto ou servigo, ou as pessoas

trabalhando em um processo. E também podem diminuir a distancia até o consumidor.

Ponto n° 7: Produtos Finais

Insumo J\ Transformacs

Produto final

Fonte: Carr e Littman, 1992

A alteragio da forma ou distribui¢io do produto final também pode provocar melhorias.
Entre outras coisas, a modificagiio de um documento para facilitar a leitura, ou colocar os
formulérios de reembolso médico nas partes de maior circulagiio do edificio, em vez de deixa-

los no departamento de pessoal.

Ponto n° 8: Apoic interno ou funcdes administrativas
A melhoria das fungdes administrativas internas € de apoio em geral tem um impacto
direto sobre os processos da funcdo de linha. As melhorias podem resultar na eliminagdo de

relatorios desnecessarios ou aperfei¢oar um processo de suporte de fungéo.
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Ponto n° 9: OQutros grupos externcs

As entidades governamentais devem obedecer a regulamentos determinados e
administrados por outras organizagdes. Muitas vezes, esses regulamentos parecem imutéveis,
sobretudo aos funcionarios de operagdes de campo que acham que ndo tem influéncia. Na

verdade, as organizagdes externas em geral aceitam argumentos razoaveis para a mudanga.

Ponto n° 10: Feedback

A melhoria de feedback € primordial para processar a melhoria em GQT. As empresas
procuram de forma ativa ¢ agressiva as reclamagdes ¢ sugestdes dos clientes e fornecedores
internos e externos para se aperfeigoar tem a melhoria de feedback como objetivo.

Outra forma de feedback ¢ a informacfo sobre a mensuragfo da informacéo.

Resumindo, a melhoria de um processo pode ocorrer dentro de umt Gnico processo ou em
qualquer ponto do sistema. O ponto em que a melthoria € localizada determina quem ira opera-

la e as estratégias e taticas e serem usadas.

5.9 OS SETES OBJETIVOS DA MELHORIA DE PROCESSO

Esses sdo os objetivos da melhoria do processo. E importante observar que cada uma
delas relaciona-se com a capacidade do processo em satisfazer as expectativa do cliente, e ndo

necessariamente em um produto final concreto. (CARR; LITTMAN, 1992, p.61).
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Expectativa

1. Produtos “corretos”

2. Consciéncia do produto

3. Pontualidade

4. Custo adequado, ou recursos

Necessarios a0 processo.

5. Seguranga e bem estar das pessoas

envolvidas no processo.

6. Efeito do processo na sociedade e no

meio ambiente.

7. Percepcio do cliente com relagdo a

confec¢do do produto.

Indicadores
Feedback do cliente de que o produto ou
servigo e exatamente aquilo que ele precisa.
A avaliagdo das caracteristicas do produto,
como os enumerados do n° 3 ao 7, a seguir.
Grau de avaliagdo com relagdo ao prazo de
entrega normal, médio ou programado.
Grau de varia¢do com relagdo ao custo,
a0 prazo ou a materiais normais, médios ou
Programados, necessérios & produg@o, ao
espago fisico exigido, etc.
Taxas de acidentes: moral e conforto
médicos através de entrevistas, pesquisa
ou reclamagdes.
Nivel de riscos, de perigo, pesquisa com
vizinhos, mensuragdo do nivel dos
poluentes.
Feedback de clientes com relagdo a
confianga que tem nos processos ou
produtos finais e seu ponto de vista sobre

a maneira como 0S servigos sfo prestados.

Quadro 2: Setes objetivos da melhoria de processo
Fonte: Carr e Littman, 1992.

5.10 APRESENTANDO SUGESTOES PARA A MELHORIA

Os Japoneses consideram os programas de sugestio como a pedra angular de seu
sucesso. O emprego Japon€s médic submeteu 24 idéias em 1987. Muitas
companhias do setor privado nos Estados Unidos experimentam 0 mesmo sucesso.
Estes grupos créem e investem nos desenvolvimentos e idéias. (CARR;

LITTMAN, 1992, p.158).

Os melhores programas de sugestdo ndo sdo simplesmente uma urna no sagudo. O

aspecto fundamental ¢ o compromisso da administragio para facilitar aos funcionarios

sugerirem melhorias e revisa-las prontamente, colocando em prética as inovagdes.
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Dentre elas enumeramos algumas:
Habilidades de comunicagdo, em especialmente em falar com pessoas e ouvi-las.
Atender a todos de maneira geral, sem discriminagio de raga.
Ter uma melhor sistematizagao interna.
Maior disciplina de processos.
Maior confianga para os usuarios / cliente.
Melhor manutengdo e seguranga de equipamentos e instalagdes.

Implantagdo de um novo sistema de marcac@o de consultas.

SN N N N SRR RN

Mudar o Layout.
v Ter médicos especialistas e enfermeiras formadas.
Essas sdo algumas das varias formas que podem ajudar na melhoria de um sistema para

se ter uma boa qualidade nos servicos publicos de satude.

5.11 SAUDE E UM CASO SERIO

Hospitais e servigos médicos representam, sem duvida, um dos casos mais delicados
quando se pensa na expectativa do usuario. Em primeiro lugar, ha a predisposi¢do natural ( e
justificada ) das pessoas de ficarem incomodadas quando necessitam passar por esses
servicos. Em segundo lugar, o stress e a tensdo de quem trabalha nesse campo tendem a ser
maiores, dadas as circunstancias de pressdo, ansiedade e urgéncia que pontuam esses
ambientes. Desenvolver a idéia e a pratica da qualidade nos setores de satde €, portanto,

tarefas pouco simples.

5.12 PIRAMIDE DE NECESSIDADE

Satude € obviamente humana primaria. Ja foi notado por muitos “’clientes < que para que
se tenha satde deve-se atender algumas necessidades secundarias, como estar atento, nio se

cansar, apreciar as refeigdes, dormir bem, boa recuperagio de doengas e ter boa aparéncia.

[ (3]

Por sua vez, a necessidade secundaria estar atento pode se ramificar em

necessidades terciarias tais como boa visdo, boa audigdo, reflexos rapidos e assim por diante.
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Podemos mostrar a piramide de necessidade, em se tratando de saude, com um modelo

grafico. (JURAN, 1992, p. 45).

- Satde
NECESSIDADES \
SECUNDARIAS; - / \
NAO SE SABOREAR | | DORMIR | | RECUPERACAO
ATENCAO CANSAR REFEICOES | | BEM IMEDIATA DE
DOENCAS

NECESSIDADES
TERCEARIAS:

BOA BOA REFLEXOS

VISAQ AUDICAO ' RAPIDOS

Quadro 3: Necessidades Primarias
Fonte: Juran, 1992.

5.13 O SUS

A constituigdo de 1988 procurou normalizar o sistema de saude brasileiro, estabelecendo
em seu primeiro artigo que a satde € um direito do cidado e um dever do estado. Muita gente
critica essa colocagdio, mas ¢ absolutamente correto que a saide seja oferecida a toda
populagdo. Para isso, foi organizado o SUS - Sistema Unico de Saude — com a iniciativa
privada tendo liberdade para atuar. Mas na 4rea publica o sistema € um s6: um comando tGnico
em cada esfera de governo.

Ai comegou o nosso problema, pois o Brasil é uma republica federativa e democratica —
e as eleigdes geram conflitos e deixam seqiielas, sentidas mais tarde, quando os trés niveis de
governo tém que trabalhar em conjunto para fazer com que o sistema funcione, distribuindo
recursos ¢ tarefas. Essa ¢ uma situagio complicada porque vivemos num pais democratico,

mas que tem uma cultura autoritdria. As pessoas, quando discutem, freqiientemente querem
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impor sua posi¢do. Elas ndo estdo em busca da verdade: querem simplesmente atingir a
maioria para ganhar a votagdo. Isso n3o é um sistema democratico onde o objetivo € buscar a
verdade e o melhor para todos nas discussdes.

Mas a alternincia de poder que temos experimentado vai amadurecendo a sociedade. Por
outro lado, nossos setores mais desenvolvidos vdo tomando consciéncia da sua
responsabilidade e vdo progressivamente percebendo que tem um campo de atuagdo — e isso
eu ndo preciso falar numa reunifio do Rotary, uma organizagdo que faz isso, que tem esse
compromisso e essa responsabilidade.

Apesar dos problemas, ¢ preciso reconhecer que o setor de saide se organizou no Brasil,
e eu ndo tenho divida ao dizer que talvez seja o unico do pais com politicas publicas
absolutamente claras e estabelecidas. O problema da satide no pais ndo € a auséncia de
recursos de alta tecnologia ou profissionais competentes, porque isso nds temos. O nosso
desafio ¢ oferecer o acesso & sande principalmente as populagdes de baixa renda.

Os profissionais de satude ndo moram onde vive a grande massa da populagdo que
necessita deles. Por qué? Porque tivemos um desenvolvimento urbano equivocado, e entdo
ndo existe diversificagdo profissional e social, principalmente na periferia das grandes areas
metropolitanas. E por isso que uma cidade do interior é muito melhor que a periferia das

grandes cidades, pois 14 existe diversificagio profissional e social.

5.14 PROGRAMA NACIONAL DE AVALIACAO DOS SERVICOS DE SAUDE

O Programa Nacional de Avaliagiio dos Servigos de Safide € um instrumento de apoio a
Gestdo do SUS no tocante a Qualidade da Assisténcia oferecida aos usuarios do sistema
Unico de Satde.

A avaliagdo em satide tem como pressuposto a avaliagio da eficiéncia, eficacia e
efetividade das estruturas, processos e resultados relacionados ao risco, acesso e satisfacio
dos cidaddos frente aos servigos pliblicos de satide na busca da resolubilidade e qualidade.

A Avaliagdo ¢, em especial, parte fundamental no planejamento e na gestfio do sistema
Unico de satide. Um sistema de avaliagdo efetivo deve reordenar a execugio das agdes e
servigos, redimensionando-os de forma a contemplar as necessidades de seu publico, dando

maior racionalidade ao uso dos recursos.
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5,15 MINISTERIO DA SAUDE

O Ministério da Saude realiza varios programas com a missfo de trazer a saide para
perto do cidaddo e dar ao profissional a especializagdo necessaria a fim de que ele possa
exercer seu trabalho com mais qualidade. Aqui o usuario tem acesso a alguns dos programas e
projetos desenvolvidos recentemente pelo Ministério e fica sabendo como o dinheiro da satde
esta sendo investido na promogdo da saude e na qualidade de vida do brasileiro. Os programas
sdo:

v Brasil Sorridente
O Brasil Sorridente é um programa que engloba diversas acdes do Ministério da Satde
¢ busca melhorar as condigGes de saide bucal da populagio brasileira. Serfo
investidos aproximadamente R$ 1,3 bilhdo até o final de 2006.
v Deoe vida.Bee  Orgiios
Seus orgdos, tecidos, medula Ossea e sangue podem salvar vidas. Avise a sua familia
“que vocé quer ser doador. No Brasil, a doagiio s6 acontece com o consentimento dos

familiares. Se vocé tem um doador na familia, respeite a vontade dele.

v SAMU - Servico de Atendimento Mdvel de Urgéneia
O Servigo de Atendimento Modvel de Urgéncia (SAMU) € a forma pela qual o
Ministério da Satde implementard a assisténcia pré-hospitalar no 4mbito do SUS. O
atendimento pré-hospitalar pode ser definido como a assisténcia prestada, em um
primeiro nivel de atengfio, aos portadores de quadros agudos, de natureza clinica,
traumatica ou psiquiatrica, quando ocorrem fora do ambiente hospitalar, podendo

acarretar sofrimento, segiielas ou mesmo a morte.

v Farmdécia Popular
A Farmécia Popular do Brasil ¢ um programa do Governo Federal para ampliar o
acesso da populagio aos medicamentos considerados essenciais. A Fundacgio Oswaldo
Cruz (Fiocruz), 6rgio do Ministério da Saide e executora do programa, adquire os
medicamentos de laboratérios farmacéuticos publicos ou do setor privado, quanto

necessario, ¢ disponibiliza nas Farmécias Populares a baixo custo. Um dos objetivos
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do programa ¢ beneficiar principalmente as pessoas que tém dificuldade para realizar

o tratamento por causa do custo do medicamento.

Programa Sadide da Familia
O principal prop6sito do Programa Sande da Familia ¢ reorganizar a pratica da atengio
2 satide em novas bases e substituir o modelo tradicional, levando a saiide para mais

perto das familias e, com isso, melhorar a qualidade de vida dos brasileiros.

Programa Nacional de Combate a Dengue:
A dengue € um dos principais problemas de saide pablica no mundo. A Organizagdo
Mundial da Satde (OMS) estima que entre 50 a 100 milhdes de pessoas sejam
infectadas, por ano, em mais de 100 paises, de todos os continentes, exceto a Europa.
Cerca de 550 mil doentes necessitam de hospitalizagdo. A doenga mata 20 mil pessoas

a cada ano, em todo o mundo.
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6 METODOLOGIA

E muito importante conhecer a opiniiio sobre a qualidade de atendimento e de
prestagdo de cuidados de satide por parte dos servigos publicos, pois é uma tarefa que envolve
dedicagio e respeito com 0s usuarios.

* Para realizar o estudo sobre a qualidade dos servigos publicos no posto de satde de
Rubiataba serdo realizadas visitas para identificarmos os problemas existentes, para depois
darmos algumas sugestdes de methoria.

Para tal estudo estaremos usando a pesquisa exploratoria qualitativa para levantarmos
as informagdes pertinentes, que nos possibilitara desenvolver nossos estudos, com uma viséo
global, do tipo aproximativo do assunto. (GIL, 1994, p. 44).

Juntamente com aquele mecanismo serd realizado um estudo de caso que busca
examinar um fendémeno contemporineo dentro de seu contesto.(WIN, 1981) com os usuarios
do posto de satide de Rubiataba, analisando sua realidade, e sendo mais uma ferramenta de se
coletar dados, que tem como premissa basica preservar o objeto de estudo do seu todo.

Para colher dados, sera usado um questionarioc com dez questdes, sendo, duas
perguntas abertas e oito fechadas, com intuito de conhecer aquilo que 0s usuérios sentem em
relagdo a qualidade do atendimento do posto de satide de Rubiataba, bem como suas opinides,
crengas, sentimentos, interesses, expectativa de melhoras, citagdes vivenciadas e a realidade
em geral.

Apoés cumprir essa etapa, estaremos tabulando os dados colhidos, expondo-os em
forma de tabela para melhor analisar os resultados obtidos.

Estaremos analisando os dados colhidos, confrontando-os com os conceitos tedricos
do assunto, para confirmarmos a importincia da qualidéde nos servigos publicos de satde
para um trabatho eficiente. |

De acordo com Cobra (1994; p. 162), o questionario, * s6 deve ser aplicado se o
entrevistador tem certeza de que a pessoa entrevistada tem as informagdes que se procura’’.

O questionario, em questdo possui perguntas abertas que para Martins ( 2002 ), sdo
aquelas que representam categorias ou alternativas de respostas fixas; perguntas fechadas que
para o autor sdo aquelas perguntas que conduzem o entrevistado a responder livremente com

frases ou oragdes.
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Na coleta de dados optou-se pelo questionario que segundo Cervo e Bervian (1996, p.
139), ¢ a forma mais usada para cofetar dados, pois possibilita medir com melhor exatiddo o
que se deseja. Em geral a palavra “questionario” refere-se a um meio de obter respostas as

questdes por uma férmula que o proprio informante preenche. (CERVO; BERVIAN, 1996).
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7 RESULTADOS

As deficiéncias resultam em reclamagdes, exigéncias, retrabalho e outros prejuizos.Tudo
isso ¢ um exemplo de “’insatisfagdo dos usudrios com servigos prestados’. Os doentes ¢ 0s
médicos sdo vitimas de um sistema que ndo tem condigdes de oferecer as pessoas
principalmente as de baixa renda aquilo que necessitam. A reabilitagdo vem sendo tratada por
muitas organiza¢des ndo-governamentais e filantropicas, o que a torna responsabilidade dos
doentes e suas familias, na maioria das vezes incapazes de fazer esse atendimento.

A analise e interpretagdo dos resultados da pesquisa foram obtidas através da aplica¢do
de um questionario com 50 pessoas usuarias do posto de saide de Rubiataba com 10
perguntas abertas e fechadas. No qual pude diagnosticar através de uma observagdo
participativa os conflitos e as dificuldades encontradas em relagdo ao atendimento oferecido a
populagdo mais carente, através dessa pesquisa estaremos propondo algumas mudangas a

serem tomadas.

B MENSALMENTE

B ANUALMENTE

40% 50%

T QUINZENALMEN
TE

Grifico 1 - Com qual periodicidade vocé utiliza os servicos prestados no posto de satude?
Fonte: Elaborado pela autora, 2006

A maioria dos usuarios utilizam os servigos de més em més, ou seja, equivalente a

50%, e 40% utilizam anualmente e o restante que equivale a 10% sé utilizam quinzenalmente.
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m CONSULTAS
MEDICAS

20% -
m VACINACAO

1 PREVENCAO

Grifico 2 - Qual o tipo de servigo que vocé mais utiliza no posto de satde?
Fonte: Elaborada pela autora, 2006

Os servigos mais utilizados pelos os usuarios foi a consulta médica totalizando 70%
deles, 20% deles utilizam os servigos de prevengdo e o restante com 10% foi os servigos de

vacinagao.
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10% = 5 HORAS
e m 4 HORAS
713 HORAS
2 HORAS
18% = 1 HORA

Gréafico 3 - Qual o tempo médio de espera?
Fonte: Elaborada pela autora, 2006.

A maioria dos usuarios ficam em média 5 horas esperando para serem atendidos que
se equivale a 40%, 20% ficam 3 horas, 18% 4 horas , 12% 2 horas e somente 10% dos
usuarios ficam 1 hora de prazo para serem atendidos. Isso nos preocupa pois o tempo de

espera € muito grande.
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20%

= NAO
m SIM

Grafico 4 - Vocé usuario esta satisfeito do modo como € feita a marcacdo das consulta?
Fonte: Elaborada pela autora, 2006

Os usuarios foram bem realistas, pois a maioria com 80% responderam que nio estdo
satisfeitos da maneira como ¢€ feita a marcagdo de consultas e somente 20% estdo realmente

satisfeitos, isso significa que precisamos de atitudes para melhorar esse quadro negativo.



35

m AGENDAR COM
ANTECEDENCIA

= TER MAIS
ORGANIZACAO

1 TER MAIS
VAGAS

Grafico 5 - Qual seria entdo a melhor maneira?
Fonte: Elaborada pela autora, 2006.

Os usuarios foram bem diretos ao responder esta questdo pois deixaram claro com
50% que a melhor solugdo ¢ agendar com antecedéncia as consultas médicas, outros ja
responderam com 20% que a melhor solugdo € ter mais vagas, por que com isso estardio
atendendo mais pessoas, e por tltimo com 10% foi obtido o resultado de ter mais organizagao,
tanto nas filas como também nas verificagdes de ordem de chegada dos usuérios, controlando
assim melhor as senhas entregues aos proprios usuarios. So6 justificando que somando as
percentagens obtivemos 80% pois 20% responderam na questdo de nimero quatro que estdo

satisfeitos da maneira que € feita a marcagdo das consultas.
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m PESSIMO
m REGULAR
1 BOM

- MUITO BOM

m OTIMO

20% 24%

Gréfico 6 - Qual a sua opinido em relacdo ao atendimento do posto através das recepcionistas?
Fonte: Elaborada pela autora, 2006.

Ao fazermos esta pergunta, os usuarios disseram que estdo muito decepcionados com
as proprias recepcionistas, sendo que 26% dos entrevistados responderam que estio sendo
atendidos de maneira péssima, 24% regular, 22% muito bom, 20% bom e somente 8%

responderam que as secretarias atendem Otimo.
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m ATENDE MUITO
BEM

m DEIXA A
DESEJAR

Grifico 7 - Como vocé se sente com o atendimento dos proprios médicos?
Fonte: Elaborada pela autora, 2006.

Pergunta, cujo os resultados encontrados foram os seguintes : 72% dos entrevistados
responderam que os médicos realmente atendem muito bem, e somente 28% disseram que os

médicos deixam a desejar, as vezes também por causa do tempo que € pouco.



38

26% PRECISA SER

l

’ MELHORADO
1 m SATISFEITO
|
1

Grafico 8 - De modo geral como se sente com o atendimento oferecido a vocé usuario?
Fonte: Elaborada pela autora, 2006.

Questdo interessante, pois todos os entrevistados puderam expor suas opinides para
depois darem suas sugestdes de melhoria para a organizag@o, pois com 74% dos entrevistados
responderam que precisam de melhoras, pois disseram "~ precisamos ser melhores atendidos,

somos serem humanos € ndo animais como nos tratam e 26% estdo satisfeitos.



39

m SIM
m NEM SEMPRE
1 NAO

Grafico 9 - Os remédios receitados pelos médicos, estdo sempre disponiveis na farmacia do proprio posto?
Fonte: Elaborada pela autora, 2006.

A maioria totalizando 66% dos entrevistados responderam que nem sempre
encontram os remedios na propria farmacia do posto de satde, 30% disseram que ndo, nunca
encontram nenhum remédio que os médicos passam e somente 4% deles ,responderam que

sempre encontram os medicamentos disponiveis na farmacia do posto de saude.
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9% ~ 1%

10%

14%

|
|
|
L

= MEDICOS MAIS
QUALIFICADOS

= MARCAR
CONSULTAS COM
ANTECEDENCIA

1 TER MAIS
REMEDIOS

[ 1 SECRETARIAS
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Grafico 10 - Agora de sugestdo para melhor podermos atendé-lo.
Fonte: Elaborada pela autora, 2006.

Essa questdo foi uma das mais discutidas, pois afinal estavam dando suas sugestdes

para que melhor pudessem ser atendidos. A grande parte dos entrevistados com 60% pediam

para terem mais médicos qualificados, ou seja, médicos especialistas nas diversas areas que

necessitam como por exemplo ortopedista , otorrino

e assim por diante, com 14%

responderam que precisa marcar as consultas com antecedéncia para ndo dar

congestionamento de pessoas nas filas, com 10% ter mais remédios, 9% secretarias mais

preparadas para melhor prestarem seus servigos e por ultimo com 7% pediram

encarecidamente mais equipamentos para a realizagdo dos exames, porque com issO nado

precisam estarem saindo de Rubiataba até a cidade de Ceres ou até mesmo Goidnia para

fazerem os exames.
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8 CONCLUSAO

A Gestdo pela Qualidade Total (GQT), chega as instituigSes publicas e privadas como
uma nova férmula para gerenciar VéIhos e novos problemas agindo como fonte de melhoria
de atendimento, e de prestacdo de servigos.

Podemos perceber que a qualidade nos servigos publicos de satde se encontra em
constante fase de desenvolvimento em nossa cidade de Rubiataba, conquistando assim,
grandes melhorias, para que os usuarios se sintam mais respeitados e tratados dignamente
como verdadeiros seres humanos.

Uma das questdes que mereceu destaque foi como o publico percebe a qualidade do
servigo prestado pelo governo, sendo assim os clientes finais, ou seja, beneficiarios dos seus
produtos ou servigos; caso ndo faga um trabalho ou uma gestdo eficiente com certeza ndo tera
a fidelidade dos seus usuérios.

Vimos também, alguns procedimentos que podem ser aplicados para que essa
melhoria realmente aconteca nas organizagdes publicas, além disso contemplamos os dez
pontos do processo de melhoria para que possam estar aperfeicoando essa qualidade que tanto
queremos que acontega. '

Através dos resultados obtidos, podemos perceber que o bom clima organiza,ciohal
tem forte influéncia sobre o desempenho da organizacfio, uma vez que esta diretamente
relacionado com o comprometimento profissional dos servidores e dos seus colaboradores. As
préaticas de gestdo de pessoas devem, portanto, garantir um ambiente de trabalho seguro,
saudéavel e propicio ao desenvolvimento do bem estar, & motivagio e a satisfacio tanto dos
usuarios como dos seus colaboradores.

Um dos pilares que sustentam a gestdio publica de exceléncia € o envolvimento de
todos os servidores na busca do alto desempenho da organizagdo, por meio de estimulo a
colaboragdo e ao compromisso de atingir os seus objetivos.

Enfim, tratamos neste trabalho de um assunto muito sério, a nossa satde, pois
necessitamos ter uma boa saﬁde,r 'bara que possamos viver bem. O SUS — Sistema Unico de
Satide é o programa responsavel na area ptblica de satde, tendo o papel de fazer distribuigdes
de recursos e também tarefas para os usuarios finais; toda essa pesquisa foi de suma

importéncia, pois aprendemos muito, nos fez entender que somos capazes de realizar algo de
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9 SUGESTAO

Conforme foi citado no inicio deste trabalho, dentro dos objetivos especificos, que ao

final da nossa pesquisa, iriamos dar algumas sugestdes para methorar o atendimento aos

usuarios do posto de saude de Rubiataba. Sendo elas as seguintes:.

v
v

marcar as consultas com antecedéncia, pois com isso estardo reduzindo as filas;

ter mais vagas para consultas médicas, para que 0s usudrios ndao saiam sem ser
atendidos;

contratarem mais médicos em areas especificas como: Otorrino, Ortopedista e
Cardiologista, para que n3o seja necessario as pessoas sairem de Rubiataba, até outras
cidades para estarem realizando este tipo de atendimento;

ter um maior namero de remédios na farmacia do proprio posto de saude, para que 0s
usuarios nao saiam insatisfeitos com os servigos prestados a eles;

qualificar mais as secretarias para que elas atendam melhor os usuarios;

comprar mais equipamentos para realizagdes de exames.

Essa € a nossa contribui¢do, pois todas essas sugestdes propostas, foram obtidas

através das questdes aplicadas aos usuarios do posto de satde.
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APENDICE - A

CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Nome da Entidade Concessionaria: Centro de Satde de Rubiataba.

Endereco: Rua Mandacaru n°28 Centro Rubiataba

Telefone: (62) 3325-2033 Fax: (62)3325-2033 E-mail: genesioluciano@ yahoo.com.br
Nome dos Proprietarios ou Grupo Associados: Instituicio Pablica Prefeitura Municipal
de Rubiataba Centro de Saide.

Nome e Cargo da Chefia Diretora: Jaques Adriane de Castro.

Ramos de Atividade: Servigo Piblico

Area de atuaciio: Sande Publica

. Histérico

Para que possamos ter um melhor conhecimento sobre o Centro de Satide de
Rubiataba ¢ preciso que conhegamos um pouco de sua histdria.

O municipio de Rubiataba foi criado pela lei n° 807 no dia 12 de outubro de
1953 mstalando- se em 1° de Janeiro de 1954 . Com passar do tempo o municipio de
Rubiataba foi se desenvolvendo de forma elevada e sempre buscando melhorias para a
regido com isso os governantes viram a grande necessidade de se elaborar e executar um
plano de desenvolvimento da politica de preVeng:ﬁo de saide assisténcia médico-hospitalar
e odontoldgico depois de tudo isso foi inaugurada como unidade sanitiria de Rubiataba
pelo excelentissimo senhor governador do estado de Irapuan Costa Junior em 1978 depois
de alguns anos ganhou uma reforma e ampliacdo como Centro de Satide de Rubiataba com
0s proprio recursos municipais, efetuada pelo prefeito da época Teodoro Ribeiro de Aradjo
e pela Secretaria de Satde Sandra Maria de Carvalho Aradjo com o eslonga “a forca da

unifo” no ano de 1997 ate o fim de seu mandato de 2000.
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APENDICE - B

QUESTIONARIO

Este questionario tera como finalidade conhecer um pouco mais sobre a opinido dos
usuarios do posto de saide de Rubiataba em relagio a prestagiio de servico oferecido para
eles.

1.Com qual periodicidade vocé utiliza os servigos prestados no posto de satude ?
( ) Diariamente ( ) Quinzenalmente
( ) Semanalmente ( ) Mensalmente ( ) Anualmente

2.Qual o tipo de servigo que vocé mais utiliza no posto de satde?
( ) Primeiros socorros { ) Vacinagio
( ) Prevencgdo ( ) Consultas Médicas

3. Qual o tempo médio de espera?
()30min  ()lh ()2hs ()3hs ()4hs ()5Shs

4. Vocé usuario esté satisfeito do modo como € feita a marcagio das consultas?
( ) Sim ( ) Nao

5. Qual seria, entdo, a melhor maneira?

6.Qual a sua opinifio em relacgio ao atendimento do posto através das secretrias?

( )Excelente ( )Otimo ( )Muitobom ( )Bom ( )Regular ( )Péssimo
7.Como voce se sente com o atendimento dos proprios médicos?

( ) Nos atendem muito bem

( ) Deixa a desejar

8. De modo geral, como se sente com o atendimento oferecido a vocé usuario?

() Satisfeito ( ) Precisa ser melhorado

9. Os remédios receitados pelos médicos estio sempre disponiveis na farmécia do proprio
posto?
()Sim  ( )Nemsempre ( )Nio

10. Agora, d€ sua sugestio para melhor podermos atendé-lo.
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APENDICE - C

DADOS DO ALUNO

Dados do Aluno

Nome: Jaqueline Mirian de Souza Ferreira

N° da Matricula: 0405970201

Endereco: rua canela / centro

CEP: 76350000-00 Cidade: Rubiataba Estado: GO
Tel. Res.: 3325 2991

Tel. Com. : 3325 1344

Celular: 9609 6189

Estagio realizado na area: RH

Empresa: Posto de Satde de Rubiataba

Endereco: Rua Mandacarun®28  centro

Telefone: 3325 2033
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