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Resumo: O objetivo desta pesquisa é redlizar o diagnostico estratégico de uma Organizacdo Militar de
Salide através da utilizacdo do Instrumento Padr@o de Pesquisa de Satisfacgo (IPPS) disponibilizado
gratuitamente no sitio do GESPUBLICA e verificar a sua efetividade em uma unidade hospitalar do
Exército Brasileiro. O estudo caracteriza-se como uma pesquisa exploratdria, sendo os dados coletados a
partir de uma pesquisa bibliogréfica e de um questionario de pesquisa de opini&o padronizado. Foi
utilizado o procedimento técnico do levantamento, com uma amostra de 244 usuérios dos servicos dessa
unidade hospitalar. A amostra permitiu que a margem de erro da pesguisa em relacéo ao seu nivel de
confiabilidade ficasse na faixa de seis pontos percentuais. Da interpretacdo dos dados foi possivel
identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios em relacdo a conservacdo e limpeza do hospital,
atendimento dos funcionérios, a capacidade dos funcionarios, facilidade na prestacdo do servico,
qualidade geral dos servigos, servigo de atendimento ao usuario, funcionamento da ouvidoria, horério de
atendimento e sugestdes diversas. O software atendeu as expectativas da pesquisa, comprovando a sua
efetividade e facilidade de utilizagcdo. A partir dos relatdrios foi possivel obter uma visdo bastante
detalhada de expectativas e de oportunidades de melhoria para essa unidade hospitalar.

Palavras Chave: | PPS - Satisfacéo - Gespublica - Diagndstico - Exército
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1. INTRODUCAO

Ndo é novidade que as tecnologias de informacdo e comunicacdo (TICs) tém
influenciado diretamente o trabalho das pessoas, a estrutura e estratégias nas organizacoes
publicas e privadas. Corroborando com essa ideia, Muylder et al (2013) ressaltam que “a
transformacdo na politica de interesse puablico, envolvendo os processos e as fungGes do
governo, esta sendo conduzida pelo uso de ferramentas e de aplicacbes das tecnologias de
informa¢do e comunicac¢do (TICs)”. Para Oliveira (2012), “as tecnologias de informacao e
comunicacdo sdo um importante instrumento a disposi¢do dos governos, tanto para aumentar
a eficiéncia e a qualidade da prestacdo de servigos a populacéo e de sua gestdo interna quanto
para facilitar o controle do Estado pela sociedade™.

A insercdo de novas tecnologias na area de informacgdo tem produzido um grande
impacto na gestdo dos 6rgdos da administracdo publica, permitindo avangos na qualidade da
prestacdo de servigos, no acesso a informacao e no atendimento das demandas dos cidadaos
de uma forma geral. De acordo com Muylder et al (2013), “um novo modelo de administragao
publica pode ser resumido em trés elementos fundamentais: satisfacdo do cidaddo-usuario;
melhoria do servico publico, viabilizado por a¢des inovadoras; e poder de escolha”.

De acordo com o inciso VI, do artigo 1°, do Decreto n° 6.932 de 11 de agosto de 2009,
todos os drgdos e entidades do Poder Executivo Federal deverdo aplicar solucGes tecnoldgicas
visando simplificar processos e procedimentos voltados ao atendimento dos cidaddos e
propiciar melhores condicdes para o compartilhamento de informacGes. Cabe ressaltar que
estd previsto que o servidor civil ou militar que descumprir as normas contidas neste Decreto
estara sujeito as penalidades previstas, respectivamente, na Lei n° 8.112, de 11 de dezembro
de 1990, e na Lei n° 6.880, de 09 de dezembro de 1980. Esse decreto dispde ainda que:

Art. 12. Os o6rgéos e entidades do Poder Executivo Federal deverdo aplicar
periodicamente pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de seus servigos e
utilizar os resultados como subsidio relevante para reorientar e ajustar 0s servigos
prestados, em especial no que se refere ao cumprimento dos compromissos e dos
padrdes de qualidade de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao
Cidadéo (grifo nosso).

Essas pesquisas periddicas tém por finalidade assegurar a participacdo dos usuarios na
avaliacdo dos servicos prestados, identificando deficiéncias na prestacdo de servicos e o nivel
de satisfacdo do cidaddo em relacdo ao servigo prestado. O Decreto n° 6.932 de 11 de
novembro de 2009 prevé, no paragrafo 2° do Artigo 12, que os resultados dessas pesquisas de
avaliacdo de desempenho na prestacdo de servicos ao cidaddao devem ser divulgados
anualmente, de preferéncia através da rede mundial de computadores (GESPUBLICA, 2014).

O Programa Nacional da Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA),
instituido pelo Decreto n° 5.378, de 23 de fevereiro de 2005, tem buscado continuamente a
melhoria na qualidade da gestio da administracdo publica brasileira. O GESPUBLICA
disponibiliza em seu sitio (www.gespublica.gov.br) a todos os 6rgdos e entidades do Poder
Executivo Federal que tiverem interesse, de maneira gratuita, a metodologia para elaboracéo da
Carta de Servigo ao Cidadé&o e o Instrumento Padréo de Pesquisa de Satisfacéo (IPPS). O IPPS
é uma ferramenta informatizada de alto impacto que tem por objetivo operacionalizar a
avaliacdo da satisfacdo dos usuarios com o servico publico. Com auxilio dela é possivel
realizar um diagnostico estratégico da organizacdo, fornecendo informacdes relevantes ao
gestor publico e auxiliando-o0 nos processos de intervencdo e tomada de deciséo.
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O IPPS é um software que combina, na forma de um questionario de pesquisa de
opinido padronizado, elementos das principais metodologias internacionais de medicdo de
satisfacdo dos usuarios (o American Consumer Satisfaction Index da Universidade de
Michigan, o SERVQUAL- dos especialistas Zeithaml, Parasuraman e Berry- e o Common
Measurement Tool do Centro Canadense de Gestdo), devidamente adaptado as necessidades
brasileiras (GESPUBLICA, 2014). Ele foi desenvolvido para se adequar a qualquer tipo de
organizacdo publica e tem por finalidade identificar o nivel de satisfacdo dos usuarios em
relacdo a prestacdo de um determinado servico.

O Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS) possui em no formato
configuracdo diversos modulos tematicos direcionados a exploracdo de dados relativos a
padrdes de atendimento, avaliagdo de mudanca, horario de funcionamento e localizacao,
formas de acesso, relacionamento (Sistema de Atendimento ao Usuario e Ouvidoria) e
frequéncia de uso, podendo ser aproveitado como forma de coleta de outras informacdes de
interesse da organizacdo e cruzamento de informacbes com o resultado da avaliacdo de
satisfacdo (GESPUBLICA, 2014).

melhor atendimento ao cidadao
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Figura 1: Tela do Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS).

O objetivo desta pesquisa € realizar o diagnostico estratégico de uma Organizacao
Militar de Saude através da utilizacdo do Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacéo (IPPS)
disponibilizado gratuitamente no sitio do Programa Nacional da Gestdo Publica e
Desburocratizacdo (GESPUBLICA) e verificar a sua efetividade em uma unidade hospitalar
do Exército Brasileiro. Esta pesquisa € relevante tendo em vista que as informacdes fornecidas
pela pesquisa poderdo auxiliar o gestor publico desta unidade de saiide na tomada de decisdes
e na implementacdo de melhorias voltadas aos usuérios.

2. REFERENCIAL TEORICO

O Sistema de Saude do Exército é responsavel por prover assisténcia médico-
hospitalar a militares e seus dependentes em tempo de guerra ou de paz. De acordo com o
sitio do Exército Brasileiro (disponivel em http://www.eb.mil.br/saudel) o Sistema de Saude
do Exército possui 545 seces de Salde instaladas em organizacGes militares da Forga; 23
postos médicos de Guarnigdo; quatro policlinicas militares; 15 hospitais de Guarnic¢do (sendo
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um desses o foco de nossa pesquisa); 11 hospitais-gerais e ainda o Hospital Central do
Exército. Podemos destacar, ainda, a Escola de Saude do Exeército, responsavel pela formacéo
do pessoal da area de Saude do Exército; o Instituto de Biologia do Exército (IBEX) e o
Laboratorio Quimico e Farmacéutico do Exercito (LQFEX). A estrutura do Sistema de Salde
do Exército € ainda complementada pelo Fundo de Saude do Exército, responsavel pela
efetivacdo de credenciamentos e contratos com Organizacfes Civis de Saude e profissionais
auténomos da area de saude. De acordo com as informac@es disponiveis no sitio do Exército
Brasileiro, o seu Servico de Saude efetua, anualmente, cerca de mais de cinco milhdes de
atendimentos (EXERCITO BRASILEIRO, 2014).

Cabe ao Departamento - Geral do Pessoal (DGP) realizar a gestdo estratégica da
assisténcia a saude no Exército através da Diretoria de Salde (D Sau) e da Diretoria de
Assisténcia ao Pessoal (DAP). De acordo com o Departamento Geral do Pessoal:

Apobs varios estudos, chegou-se a conclusdo da necessidade de se realizar uma
avaliacdo de gestdo da assisténcia & salde nos nosocOmios militares, para a
identificacdo de pontos fortes, ndo conformidades (maiores e menores) e
oportunidades de melhoria, quantificando o desempenho destes estabelecimentos e
possibilitando a emisséo de diretrizes e orientacBes para tomada de decisdes.

A avaliagdo ¢ parte fundamental no planejamento e na gestdo de qualquer sistema de
salde, reordenando ages e servicos, redimensionando-os de forma a contemplar as
necessidades de seu publico, dando maior racionalidade ao uso dos recursos. Tem
como pressuposto a avaliacdo da eficiéncia, eficacia e efetividade das
estruturas, processos e resultados relacionados, principalmente, a satisfacéo dos
usudrios, na busca da resolubilidade e qualidade (grifo nosso).

Dentre os objetivos especificos da Avaliacdo de Gestdo da Assisténcia a Saude no
Exército Brasileiro podemos destacar: o incentivo a cultura de avaliacdo, a implementacéo de
padrdes de conformidade, a incorporacdo de indicadores de producdo para avaliacdo das
atividades de saude, a afericdo da satisfacdo dos usuarios da assisténcia a satde do Exercito,
conhecimento das condicdes e relacbes de trabalho dos profissionais de saude, a identificacdo
de oportunidades e possibilidades de melhoria, a observacdo de experiéncias bem-sucedidas
para a melhoria da qualidade local e a disponibilizacdo dos resultados para o conhecimento do
publico em geral. Esta previsto, ainda, na Base Metodoldgica desta avaliacdo que deverao ser
utilizadas trés dimensdes avaliativas: 0 Rol de padrdes de conformidade (desenvolvido a
partir de critérios estabelecidos pelo Programa Nacional de Avaliacdo dos Servicos de Salude
—PNASS- do Ministério da Saude e adaptado as caracteristicas dos hospitais, policlinicas e
postos médicos militares); indicadores de desempenho e Pesquisas (abordando os critérios
Gestdo de Recursos Humanos, Lideranca e Organizacdo, Resolubilidade, Relacionamento
com o Cliente, Propostas de Melhorias, Condicdes e Relacdes de trabalho e Satisfacdo do
Usuario) aplicados de acordo com as peculiaridades de cada Organizacdo Militar de Saude
(EXERCITO BRASILEIRO, 2006).

O foco no cidaddo esta situado entre os principios do modelo gerencial, como um
principio central de reorganizacdo do Estado, como expresso por Vaz (2008). A busca pela
melhoria constante na gestdo e na prestacao de servigos deve ser o foco das atengdes de todos
0s 6rgdos da administracdo publica, que devem primar pelo estabelecimento de padrdes de
qualidade no atendimento e realizar frequentemente a avaliacdo da satisfacdo de seus usuérios.
De acordo com Kotler (2012), “a satisfagdo € o sentimento de prazer ou decepgao que resulta
da comparacdo entre o desempenho (ou resultado) percebido de um produto e as expectativas
do comprador”.
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A realizacdo periddica de pesquisas de satisfacdo no ambito do servigo publico faz-se
necessaria para identificar o nivel de satisfacdo do usuario com o servico prestado bem como
suas percepcoes, prioridades e expectativas. De acordo com Schmidt e Strickland (2000):

[...] as pesquisas sdo uma ferramenta poderosa ndo apenas para determinar a
satisfacdo de cidaddos e usuarios com 0s servicos, mas para desenvolver estratégias
visando a melhoria dos mesmos. Apesar de subutilizadas no passado, as pesquisas
podem ajudar a assegurar que as estratégias de melhoria de servigos concentrem-se
naqueles aspectos que fardo a diferenca maior para os cidaddos. De outra forma, as
pesquisas ajudam a garantir que as melhorias dos servigcos concentrem-se naquilo
que os usuarios/ cidaddos desejam, em oposicdo ao que os tomadores de decisdes
acham que eles querem.

As pesquisas periodicas devem ser utilizadas com o objetivo de mensurar o indice de
satisfacdo do usudrio com o0s servicos prestados, diagnosticando os pontos fortes e
oportunidades de melhoria (ambiente interno) e as ameacas e oportunidades (ambiente
externo) relativos a Organizacdo. Para Lobato et al (2009), “avaliar as forcas e fraquezas da
organizacdo € realizar o diagnostico interno que ajuda a entender que tipos de estratégias
podem ser realizadas pela organizacdo”. Ainda de acordo com esses autores, enquanto “as
oportunidades e ameacas indicam o que deve ser feito, as forcas e fraquezas indicam o que
pode ser feito”. E importante que as organizagdes concentrem os seus esforcos de maneira que
as fraquezas identificadas atraves do diagnostico sejam mitigadas ou transformadas em forcas,
auxiliando a unidade na consecucéo de seus objetivos organizacionais. E importante ressaltar,
ainda, que o indice de satisfacdo estd diretamente ligado a qualidade da prestacdo do servico,
sendo necessario que cada setor se adeque as demandas e expectativas de seus USUArios.
Segundo Balsanelli e Jerico (2005):

A busca pela exceléncia nas a¢des aparece como condicdo essencial nos dias atuais.
Atender os anseios dos clientes superando suas expectativas torna-se prioridade
para as organizagtes. Logo qualidade consiste em alcangar os resultados desejados
pela empresa e simultaneamente encantar aqueles que consomem nossos produtos
e/ou servicos (grifo nosso).

O aperfeicoamento das praticas de avaliacdo de satisfacdo com os servicos prestados é
fundamental para uma boa gestdo dos servicos publicos. Para que sejam efetivas, no entanto, é
extremamente importante que sejam estabelecidos referenciais comparativos e indicadores de
desempenho. A avaliacdo de satisfacdio do wusuario ainda tem como objetivos o
estabelecimento de critérios, de metodologias e procedimentos, com o intuito de orientar as
organizacOes na realizacdo de pesquisas relevantes e prover a consisténcia necessaria para o
bom funcionamento do Sistema Nacional de Avaliacdo da Satisfacdo do Usuario dos Servicos
Pablicos e da Administracdo Plblica Brasileira (GESPUBLICA, 2010).

De acordo com o Decreto n° 5.378 de 23 de fevereiro de 2005, o Programa Nacional
de Gestdo Publica e Desburocratizacdo (GESPUBLICA) foi instituido com a finalidade de
contribuir para a melhoria da qualidade dos servi¢os publicos prestados aos cidaddos e
proporcionar o aumento da competitividade do Pais. Segundo a Secretaria de Gestdo (SEGES)
do Ministério de Planejamento, Orcamento e Gestdo (MPOG) o GESPUBLICA tem como
principais caracteristicas o fato de ser essencialmente publico, orientado ao cidaddo, respeitar
0s principios constitucionais da administracdo publica (legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia), de ser contemporaneo (alinhado ao estado-da-arte da
gestdo), de estar voltado para a disposicao de resultados para a sociedade no que diz respeito a
impacto na melhoria da qualidade de vida e na geracdo do bem comum e de ser federativo. O
sitio do GESPUBLICA ainda nos traz outra definicao:
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O Programa GESPUBLICA vem a ser um poderoso instrumento de cidadania, pois
renova seu compromisso de engajamento e valorizacdo das pessoas por meio de
estratégias de mobilizacdo da Administracdo Publica, contribuindo para a melhoria
da qualidade dos servigos publicos prestados aos cidaddos e para o aumento da
competitividade do Pais.

O GESPUBLICA foi recentemente revitalizado no ano de 2014 e disponibiliza
gratuitamente tecnologias de gestdo voltadas a melhoria continua de processos gerenciais e
resultados aos Orgaos e entidades da administracdo publica. Dentre essas ferramentas
tecnoldgicas temos o Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS) que, de acordo
com o Manual de Avaliacdo de Satisfacdo do Usuario do Servico Publico (2010), “é um
questionario de pesquisa de opinido padronizado que investiga o nivel de satisfacdo dos
usuarios de um servico publico, e foi desenvolvido para se adequar a qualquer organizacao
publica”. Sua construcdo teve como objetivo proporcionar as organizacfes com poucos
recursos a possibilidade de realizar uma avaliacdo de satisfacdo de maneira simples,
utilizando, entretanto, de uma metodologia rigorosa e til. Seu principal objetivo foi prover
aos orgdos da administracdo publica informacgdes gerenciais Uteis para a melhoria de sua
gestdo. Cabe ressaltar que seu processo de desenvolvimento foi amplamente subsidiado pela
participacdo das organizacdes envolvidas com o programa de Qualidade do Governo Federal —
PQSP (GESPUBLICA, 2014).

3. METODO DE PESQUISA

O presente estudo caracteriza-se como uma pesquisa exploratoria, tendo a avaliacéo de
satisfacdo do usuario em relacdo a uma Organizacdo Militar de Saide como foco central. O
procedimento técnico utilizado foi o Levantamento. Gil (2002) nos traz uma definicdo sobre o
levantamento:

As pesquisas deste tipo caracterizam-se pela interrogacdo direta das pessoas cujo
comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procede-se a solicitacdo de
informagGes a um grupo significativo de pessoas acerca do problema estudado para,
em seguida, mediante analise quantitativa, obterem-se as conclusGes correspondentes
aos dados coletados.

Os dados utilizados na analise foram coletados a partir de uma pesquisa bibliografica
e de um questionario de pesquisa de opinido padronizado gerado através do Instrumento
Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS) disponivel gratuitamente no sitio do GESPUBLICA,
contendo questdes inerentes aos objetivos propostos e de observacdes dos pesquisadores. A
pesquisa em pauta foi realizada em uma das OrganizacGes Militares de Saude do Exército
Brasileiro.

3.1. COLETA DE DADOS

Como descrito anteriormente, nesta pesquisa foi utilizado para a coleta de dados o
levantamento, por ser o procedimento técnico que melhor se adequou as necessidades da
investigacdo em pauta e apresentar uma série de vantagens, conforme descreve Gil (2002):

Entre as principais vantagens dos levantamentos est&o:
a) conhecimento direto da realidade: a medida que as proprias pessoas informam
acerca de seu comportamento, crengas e opinides, a investigacdo torna-se mais livre

de interpretacdes calcadas no subjetivismo dos pesquisadores;

b) economia e rapidez: desde que se tenha uma equipe de entrevistadores,
codificadores e tabuladores devidamente treinados, torna-se possivel a obtengdo de
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grande quantidade de dados em curto espaco de tempo. Quando os dados sdo obtidos
mediante questionarios, os custos tornam-se relativamente baixos;

c) quantificacdo: os dados obtidos mediante levantamento podem ser agrupados em
tabelas, possibilitando sua analise estatistica. As variaveis em estudo podem ser
quantificadas, permitindo o uso de correlagdes e outros procedimentos estatisticos. A
medida que os levantamentos se valem de amostras probabilisticas, torna-se possivel
até mesmo conhecer a margem de erro dos resultados obtidos.

Com o objetivo de analisar o indice de satisfacdo dos usuarios e realizar o diagnostico
estratégico da Organizacdo Militar de Saude, foi utilizado como pardmetro populacional o
total de 2.805 atendimentos realizados pela unidade hospitalar no més de fevereiro de 2014,
segundo relatdrio disponibilizado pela ouvidoria da organizacdo. De posse desse fluxo mensal
de atendimentos, o proprio software do IPPS realizou o planejamento e a distribuicdo das
entrevistas conforme os periodos do dia, os dias da semana e as semanas do més, além de
auxiliar na determinacdo do tamanho da amostra que seria utilizada durante a pesquisa.

A coleta dos dados da pesquisa foi realizada através de dois entrevistadores que foram
previamente treinados e executaram o levantamento durante todo o més de maio de 2014. A
pesquisa de satisfacdo do usuario da Organizacdo Militar de Saude foi realizada em trés
etapas: Apresentacdo, Execucao (propriamente dita) e Conclusdo, conforme a tabela abaixo:

Tabela 1: Desenvolvimento das etapas da pesquisa de satisfacdo do usuario com a utilizacdo do software IPPS.

Etapa Acéo Método

“Estamos realizando uma pesquisa
para verificar a qualidade deste
hospital militar e a sua opinido é
muito importante para melhorar o
atendimento para o senhor () e sua
familia. O senhor (a) poderia nos
ajudar?”’.

Entrevistador realiza a sua

Apresentacao ~ .
P ¢ apresentacdo ao usuario

Realizacdo da  pesquisa de
satisfacdo do usuario através da
Execuc¢do Entrevista propriamente dita aplicagéo do questionario
padronizado gerado pelo software
IPPS.

“Muito obrigado pela contribuig&o.
Sua opinido é muito importante
para nos”.

Entrevistador agradece ao usuario

Conclusdo pela participagéo.

A pesquisa contemplou uma amostra total de 244 usuarios que se encontravam durante
o0 horario de atendimento na Organizacdo Militar de Saude e foram selecionados de maneira
aleatdria, apresentando diferentes caracteristicas como: sexo, grau de escolaridade, idade e
nivel de renda. A utilizacdo de amostras € necessaria a fim de que seja possivel reduzir os
custos de uma pesquisa. No caso da pesquisa de avaliacdo de satisfacdo do IPPS, isso quer
dizer que a partir dos dados colhidos através da extrapolacdo da amostragem, serd possivel
fazer afirmacdes sobre todos os usuarios (GESPUBLICA, 2010).

A amostra utilizada na pesquisa permitiu que a margem de erro da pesquisa em relacéo
ao seu nivel de confiabilidade ficasse na faixa de seis pontos percentuais. A utilizacdo do
nivel de confianca de 95% foi convencionada como o minimo aceitavel para uma boa
amostra. S0 comuns amostras com erro situados na faixa entre um e sete pontos percentuais,
0 que, no entanto, é considerado aceitdvel para a realizacdo de inferéncias. O IPPS
disponibiliza tamanhos de amostra com intervalo de confianca de 95% e erros amostrais que
variam de trés a sete pontos percentuais, ficando a critério da organizacdo (frente a suas
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necessidades de informacdo e disponibilidade de recursos) decidir qual amostra sera mais
adequada para seu caso (GESPUBLICA, 2010). O planejamento da aplicacdo do nimero de
questionarios por dia de acordo com a margem de erro de seis pontos percentuais foi
disponibilizado pelo préprio software como mostra a figura abaixo:

Numero de Questionarios por dia

DOM SEG TER QUA Qul SEX SAB Total

o M: 0 M: 12 M: 12 M:13 M: 12 M: 12 M: 0 M: 61
Zgﬁea';aa T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0
N: 0 N: 0O N: 0O N: 0 N: 0 N: 0 N: 0 N: 0

M: 0 M: 12 M: 12 M: 13 M: 12 M: 12 M: 0 M: 61
Segunda | g T 0 T 0 T 0 T 0 T 0 T 0 T 0
N: 0 N: O N: O N: O N: 0 N: Q N: 0 N: 0O

Terceira M: 0 M: 12 M: 12 M:13 M: 12 M: 12 M: 0 M: 61
Semana T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0
N: 0 N: 0 N: 0 N: 0 N: 0 N: O N: 0 N: O

Ultima M: 0 M: 12 M: 12 M: 13 M: 12 M: 12 M: 0 M: 61
Semana T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0 T:0
N: 0 N: 0O N: O N: 0 N: 0 N: 0O N: 0 N: 0O

M: 0 M: 48 M: 48 M: 52 M: 48 M. 48 M: 0 Total
Total T.0 T.0 T.0 T.0 T.0 T:0 T:0 244

N: 0 N: O N: 0 N: 0 N: 0 N: O N: 0

Legenda: M : Manhd - T : Tarde - N : Noite
Figura 2: Numero de Questionarios para 6% de margem de erro gerado pelo IPPS.

3.2. TABULACAO DE DADOS

Os dados da coleta foram inseridos individualmente no médulo de Entrada de Dados
do IPPS e, ap6s o término da insercdo, o préprio software gerou relatérios automaticos no
maédulo de Analise. De acordo com Quivy e Campenhoudt (2005):

Descrever os dados de uma variavel equivale a apresentar a sua distribuicdo com a
ajuda de quadros ou gréaficos, mas também a exprimir esta distribuicdo numa medida
sintética. O essencial desta descri¢cdo consiste, pais, em por bem em evidencia as
caracteristicas da distribuicdo da variavel.

Da interpretacdo dos dados do relatorio foi possivel identificar o nivel de satisfacéo
dos usuarios em relacdo a conservacao e limpeza do hospital, atendimento dos funcionarios, a
capacidade dos funcionarios, facilidade na prestacdo do servico, qualidade geral dos servicos,
servico de atendimento ao usuario, funcionamento da ouvidoria, horario de atendimento e
sugestdes diversas. Os dados da coleta foram extraidos dos relatérios automaticos do IPPS na
forma de graficos e tabelas que se encontram discriminados a seguir:
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Conhece bem (4,2%) h

Conhece mais ou menos (12,5%)

Sd ouviu falar (16.7%)
Nzo conhece [NAO LER] (44,2%)

NS/NR (22,5%)

Graéficol: Percentual de usuarios que conhecem o Sistema de Ouvidoria da OMS.

Tentei & consegui; (8.3%) h

Tentel, mas ndo consegui (10.0%)

Nao tentei (50,8%)

NS/NR (30.6%)

Grafico2: Percentual de usuarios que tentou fazer alguma reclamacéo, sugestdo, elogiar funcionério ou

pedir alguma informagéo.
Reclamacio (8.3%) h

Sugestio (5,0%)

Elogio {4,2%)

MS/NE (82,5%)

Gréfico3: Percentual de usuarios que tentou fazer alguma reclamacéo, sugestdo ou elogio.

Caixa de reclamacdes/sugesties (2,5%)
Procurou um funcionario (8,3%)

Procurou um funcionario graduado (2,5%)
Escreveu uma carta para o servico de (0,0%)
Escreveu um e-mail para o servico de (0,0%)
Telefonou para o servico de atendime (0,0%)
Escraveu uma carta para a Ouvidoria (0,0%)

Escreveu um e-mail para a Ouvidoria (0,0%)

QOutro (4,2%)
NS/NR (830,8%)

Gréafico4: Forma que foi realizada a sugestdo, elogio ou reclamagéo.
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Muito satisfeito (3,3%) “

Pouco satisfeito (5,0%)

Mem satisfeito nem insatisfeito (1,7%)
Pouco insatisfeito (0,8%)

Muito insatisfeito (5,0%)

NSINR (84.2%)

Grafico 5 : Percentual de satisfagdo com as providéncias tomadas.

Sim; (5,0%)

Nzo; (3.3%)

Mais ou menos (2,5%)

Nao me infermaram o prazo (2,5%)

NS/NR (36,7%)

Gréfico 6 : Percentual de satisfacdo com as providéncias tomadas.

Tentei & consegui (0,8%)

Tentei, mas ndo consegui (1,7%)

MNao tentei (12,5%)

Mio sel o que & ouvidena. (3,2%)

NS/NR (81,7%)

Gréfico 7 : Percentual de usudrios que tentou entrar em contato com a ouvidoria.

Otimo (1,7%) h

Bom (27,5%)

Regular (25,0%)
Ruim (5,8%)

Péssimo (5,0%)

NS/NR (35,0%)

Grafico 8 : Satisfacdo em relagdo aos dias e horarios de atendimento do Hospital.
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Abrir o Hospital Escolar mais cedo u (5,0%) i

Fechar o Hospital Escolar mais tarde (12,5%)

Abrir o Hospital Escolar mais cedo d (3,3%)
Fechar o Hospital Escolar mais tarde (8,3%)

Abrir o Hospital Escolar um dia no f (3,3%)

Abrir o Hospital Escolar no sabado (6.7%) 1
Abrir o Hospital Escolar no domingo (5,0%)

Abrir o Hospital Escolar no horario (6,7%) =

NS/NR; (49.2%)

Graéfico 9 : Opcdes para aumentar o horario de atendimento na OMS, segundo as demandas dos usuarios.

Relatério Automatizado do Mdédulo Geral - Geral da Instituigao

Dimenséo Expectativa| Avaliagio | Valor | Satisfagdo | Gapli
Geral 7,96 7,23 — 90,78 —
A conservagdo e limpeza do Hospital Escolar 8,55 843 1,67 98,56 -2,39
0 atendimento dos funcionarios 8,08 7,72 1,68 95,55 -7.50
A capacidade dos funcionarios 8,18 753 1,36 92,06 -10,83
0 servico ser feito direito 8,24 7,32 1,71 88,82 -19,08
A facilidade para conseguir o servigo 7,82 6,14 1,64 78,48 235,21

Tabela 1 : Avaliacdo da Qualidade dos Servicos da OMS.

Relatdrio Automatico de Bateria de Avaliagao
Bat. Facilidade para Conseguir o Servigo - Geral da Instituicao

P401/P402 Avaliagio Valor Avaliagioli
a) O tempo de espera para ser atendido no Hospital 6,59 369 1257
b) O tempo de espera para ser atendido no telefone 6,64 334 11,20
¢) O namero de contatos necessarios para realizagao do servico 6,62 342 11,54
d) O nimero de pessoas que foi preciso entrar em contato para [SERVICO] 6,70 339 1,21
e) As etapas para conseguir o servico serem claras e simples 6,88 347 10,83
k) As op¢des que existem para entrar em contato 715 3,18 9,08
I} As informacdes de folhetos e cartazes serem comrstas e completas 7.3 326 877
m) As informacdes de folhetos e cartazes serem claras e simples 7,19 3,27 9,18
n) Facilidade para fazer reclamaces quando necessario 6,92 336 10,36
0) Os formularios e documentos serem faceis de entender e preencher 6,79 329 1057
p) Ofa) Sr(a). ser avisado antes sobre alterac@es no seu servico 7,03 345 10,24
q) As informacdes na intemet serem cometas e completas 6,86 345 10,83
r) As informacdes na internet serem claras e simples 7,01 329 9,63
s) O livro de visitac3o ser facil de ler e preencher 6,47 3,70 13,07
t) O livro de visitacdo estar visivel 6,29 375 1393
u) Saber quais as etapas para conseguir o servico 6,86 345 10,85
v) As placas de sinalizacdo estarem bem visiveis 6,96 3,35 10,16

Tabela 2 : Avaliacdo da facilidade na obtencéo de servicos da OMS.
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Relatorio Automatico de Bateria de Avaliagao
Bat. Atendimento dos Funcionarios - Geral da Instituico
P501 / P502 Avaliagdo Valor Avaliagioli

a) Os funcionarios serem gentis, atenciosos e respeitosos 1,78 362 8,06
b Os funcionarios darem explicacdes claras e simples 736 3n 9,87
¢) Os funcionarios terem boa vontade para responder as perguntas 747 3n 953
&) Todas as pessoas serem tratadas iqualmente (com excecdo de idosos, gestantes e deficienty 7,57 366 8,68

Tabela 3 : Avaliacdo da Qualidade do atendimento dos funcionarios da OMS.

Relatorio Automatico de Bateria de Avaliagdo
Bat. Capacidade dos Funcionarios - Geral da Instituicao

P601 / P602 Avaliagdo Valor Avaliagdoli
a) Os funciondrios darem informagdes corretas e completas 710 3,15 0,62
b) Os funcionarios serem capazes da solucionar os problemas que aparegam 747 368 933
¢} Os funcionarios fazerem seu servico com rapidez 729 3,66 992
d) Os funciondrios terem o conhecimento necessario para fazer o seu servigo 753 363 8,95
&) Os funcionarios seram organizados 761 360 8,61

Tabela 4 : Avaliacéo da capacidade dos funcionarios da OMS.

Relatorio Automatico de Bateria de Avaliagdo
Bat. Servio ser feito direito - Geral da Institui¢do

P701/P702 Avaliagao Valor Avaliagaoli
a) Ter certeza de que as informacdes que ofa) Sr(a). forneceu néo seréo usadas sem sua perm 6.3 304 599
&) O senvico estar disponivel sempre que precisar dele o7 364 1069
f) O servico ser feito no tempo prometido o7 369 1081
g) Os funcionarios anotarem corretamente as informacdes do (a)3r (a 780 3l 8,21

Tabela 5 : Avaliacdo da Qualidade da execucdo dos servigcos da OMS.
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Relatdrio Automatico de Bateria de Avaliagao
Bat. Conservagdo e Infraestrutura - Geral da Institui¢ao
P801 [ PBO2 Avaliagio Valor Avaliagdoli

a) Os maveis serem confortaveis 7,64 330 7,19
k) o Hospital ser confortavel 7,78 335 745
c) Os movels serem limpos & bem conservados 7,84 351 7,58
d) o Hospital ser limpa e bem conservada 7,91 347 725
e) Ter um bom local de espera 7,62 346 8,28
f) Ter um bom local de atendimento 7.81 355 7.78
qg) Ter seguranca dentro do Hospital confra acidentes 784 353 7,63
i) Os funcionanos usarem roupas limpas 7,95 3,60 737
J} Os funcionanos usarem uniformes limpos 7,85 3,59 7,73
[} Os funcionarios usarem uniformes corretos 7,81 351 7,69
o) Ter os equipamentos necessarios para realizacdo do service 7,70 3,69 848
t) o Hospital ter uma entrada de facll acesso 797 356 722
v) Horario em que o Hospital funciona 7,78 357 792
x) Facilidade para estacionar 7.71 345 7,88

Tabela 6 : Avaliacdo da Conservacéo e Infraestrutura da OMS.

3.3. ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados da pesquisa foi realizada a partir de relatérios automaticos
gerados pelo proprio software do IPPS, levando-se em consideracdo os resultados obtidos a
partir dos questionarios aplicados durante a execucdo do levantamento. Segundo Quivy e
Campenhoudt (2005), “a maior parte dos métodos de analise das informacdes dependem de
uma de duas grandes categorias: a analise estatistica dos dados e a analise de conteudo”. Para
avaliacdo dos dados desta pesquisa foi utilizada a categoria da analise estatistica e a utilizacdo
de expressdes graficas dos dados. Para Minayo (1994),”as categorias podem ser estabelecidas
antes do trabalho de campo, na fase exploratdria da pesquisa, ou a partir da coleta de dados”,
sendo que as categorias formuladas a partir da coleta de dados sdo consideradas mais
especificas e concretas. Os dados da pesquisa foram apresentados em relatérios automatizados
organizados em quatro modulos: Mddulo Geral, Bateria de Avaliacdo, Modulo Geral X
Bateria de Avaliacdo e Mddulo Tematico. Na realizacdo da leitura de dados foi levada em
consideracdo a expectativa em relacdo ao servico, a avaliacdo atribuida pelo usuéario, o valor
dessa avaliacdo, o percentual de satisfacdo e o Gap/i (indice utilizado para identificar os
elementos de servico mais prioritarios) sendo que, quanto mais negativo for esse Gap, maior
deverd ser a prioridade atribuida ao item analisado.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Os dados referentes aos resultados da pesquisa foram extraidos dos relatorios
automatizados do IPPS. De acordo com o Manual de Avaliacdo de Satisfacdo do Usuério do
Servigo Publico (GESPUBLICA, 2010), “os relatorios automatizados foram preparados com o
objetivo de oferecer um diagndstico rapido sobre algumas caracteristicas abordadas na
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pesquisa, porém sem a pretensdo de se esgotar todas as possibilidades de analise”. De posse
dos relatorios automatizados gerados pelo IPPS, foram constatadas as seguintes informacoes:

a)

b)
c)

d)

e)

f)
9)

25,8% dos entrevistados ndo conhece o servico de atendimento da Organizagdo Militar
de Satde (OMS);

66,7% dos usuarios ndo conhece o Sistema de Ouvidoria;

13,3% dos usuarios ja fizeram algum tipo de reclamacdo / elogio / pedido de
informacdo, sendo que em nenhum dos casos foi utilizado o Sistema de Ouvidoria;
54,2% dos usuérios consideram os dias e horarios de atendimento da OMS como
Otimos /Bons ou Regulares;

Com o intuito de proporcionar o aumento do horario de atendimento, 5% da amostra
afirmou que gostaria que o Hospital iniciasse o expediente mais cedo e 12,5% afirmou
que gostaria que ele encerrasse o0 expediente mais tarde;

23,3% dos usuarios utilizam os servicos da OMS pelo menos uma vez ao més; e

Em relacdo a avaliacdo da qualidade dos servicos da OMS, foi verificado que existe
um Gap negativo em todos os itens, com a constatacdo de necessidade de priorizacao
da facilidade em se conseguir os servicos (conforme a tabela 1).

De acordo com os relatorios automatizados gerados pelo IPPS foram constatadas,

ainda, as seguintes informacdes:

Bateria de Avaliagédo Avaliagdo Minima Avaliagdo Méxima
Facilidade pag:g;t;nzs;gulr 0 servico 6,29 731
Atendimento dos funcionarios (Tabela 3). 7,36 7,78
Capacidade dos funciondrios (Tabela 4). 7,29 7,70
Servico realizado corretamente (Tabela 5). 7,07 8,31
Conservacdo e Infraestrutura (Tabela 6). 7,62 7,97

Tabela 7 : AvaliagBes Minimas e Maximas.

5. CONSIDERACOES FINAIS

Pode-se considerar que o Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS) € uma

excelente ferramenta capaz de produzir informacdes Uteis voltadas para a melhoria da gestdo
de qualquer 6rgdo da Administracdo Publica, sendo perfeitamente aplicavel em uma
Organizacdo Militar de Saude (OMS) do Exército Brasileiro. A partir da utilizacdo dessa
ferramenta é possivel que qualquer OMS identifique expectativas dos usuarios em relacéo a
satisfacdo com os servicos prestados e implemente procedimentos que minimizem eventuais
falhas que porventura ocorram.

Durante o desenvolvimento desta pesquisa foi possivel realizar um diagnostico

estratégico com o auxilio do IPPS de uma das OMS do Exército Brasileiro, identificando
algumas oportunidades de melhoria, como por exemplo:

a) Ha a necessidade de uma maior divulgacdo da Ouvidoria dessa OMS, uma vez que
cerca de 66,7% dos usuarios afirmou que ndo conhece o sistema ou ndo soube
responder quando perguntado a respeito da mesma;
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b) Somente 54,2% dos usuarios classificam os dias e horarios de atendimento como
Regulares /Bons ou Otimos;

c) Ha dificuldade na OMS para se conseguir determinados servicos, particularmente
no que se refere a marcagdo de consultas, falta de equipamentos para a realizacdo
de alguns exames e a necessidade frequente de encaminhamento de pacientes para
OrganizacGes Civis de Saude (OCS);

d) Ha a caréncia de profissionais especialistas nas areas de Alergologia, Angiologia,
Oncologia, Coloproctologia, Endocrinologia, Gastrenterologia, Geriatria, Medicina
Fisica e de Reabilitacdo, Nefrologia, Neurocirurgia, Neurologia, Reumatologia e
Fonoaudiologia;

e) Ha a necessidade de uma melhoria na sinalizacdo em toda a area do Hospital, a fim
de facilitar a orientacdo e identificacdo dos setores pelos usuarios; e

f) Necessidade de uma melhor organizacdo por parte dos funcionarios.

A partir do diagndstico estratégico apresentado na forma de relatorios pelo
Instrumento Padrdo de Pesquisa de Satisfacdo (IPPS) foi possivel levantar diversos dbices e
mensurar o indice de satisfacdo dos usuarios de servicos de uma Organizacdo Militar de
Salde do Exército Brasileiro. Cabe ressaltar que este software gratuito atendeu perfeitamente
as expectativas da pesquisa em pauta, comprovando a sua efetividade e facilidade de
utilizacdo. E importante salientar que a partir dos relatorios gerados por essa ferramenta foi
possivel obter uma visdo bastante detalhada das expectativas, da satisfacdo dos usuarios e de
oportunidades de melhoria que poderdo auxiliar o gestor publico desta unidade hospitalar na
tomada de decisoes.
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