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RESUMO: Este artigo resulta de uma pesquisa, do tipo avaliagdo formativa, que
buscou melhorar as rotinas do centro de saiide do municipio de Jesuitas, espe-
cificamente no setor de agendamento. O objetivo da pesquisa foi padronizar as
atividades do setor por meio da criagdo e implementagdo de formularios e rotinas
padrdo, além da elabora¢do de um manual de procedimentos que contemplasse
as mudangas, proporcionando aos funcionarios a compreensdo necessaria para
manter os procedimentos adequados a mudanga. Depois de implementados os
instrumentos, avaliou-se todo o processo mediante tabulacdo e analise dos dados
obtidos, com a aplicagdo de questionarios aos funcionarios do setor ¢ também
aos usuarios do centro de saude. A pesquisa mostrou que a padronizagdo do setor
de agendamento propiciou melhorias tanto para os colaboradores do setor, faci-
litando e agilizando os processos de trabalho, como para os usuarios do centro
de satde, melhorando o atendimento e a imagem da instituigdo de saude ptblica.
PALAVRAS-CHAVE: Mudanca. Padroniza¢do. Avaliacdo de resultados.

PROCEDURES FOR SCHEDULING SECTOR OF THE HEALTH
CENTER OF JESUITAS: DIAGNOSIS, CHANGE AND EVALUATION
OF THE RESULTS

ABSTRACT: This article is the result of a research, of formative assessment,
and it aimed to improve the routines of the Health Center of the City of Jesuitas,
especially in the Appointment Sector. The purpose of this study was to standard
the activities of the sector through the creation and implementation of forms and
routines, and a Manual of Rules and Procedures that contemplated the changes,
providing to the employees the comprehension that is necessary to keep the pro-
cedures appropriated to the change. Once developed the instruments, the whole
process was evaluated through the tabulation and analysis of obtained data, with
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258 Procedimentos no setor de agendamento...

the application of questionnaires to the employees of the sector and also to users
of the Health Center. The research has shown that the standardization of the Divi-
sion of Scheduling facilitated improvements to both the employees in the sector,
facilitating and streamlining work processes, and for the Health Center users,
improving customer service and the public health institution image.
KEYWORDS: Change. Standard. Assessment Results.

PROCEDIMIENTOS EN EL SECTOR DE APUNTES DE HORARIO
DEL CENTRO DE SALUD DE JESUITAS: DIAGNOSTICO, CAMBIO Y
EVALUACION DE RESULTADOS

RESUMEN: Este articulo resulta de una investigacion, del tipo evaluacion for-
mativa, que tuvo por objeto mejorar las rutinas del Centro de Salud de la ciudad
de Jesuitas, especificamente en el sector de apuntes de horario. El objetivo de la
investigacion fue normalizar las actividades del sector a través de la creacion e
implementacion de formularios y rutinas, ademas de la elaboracion de un ma-
nual de procedimientos que abarcase los cambios, proporcionando a los funcio-
narios la comprension necesaria para mantener los procedimientos adecuados al
cambio. Una vez aplicados los instrumentos, se evalud todo el proceso a través
de tabulacion y analisis de los datos obtenidos, con la aplicacion de cuestiona-
rios a los funcionarios del sector y también a los usuarios del Centro de Salud. La
investigacion ha mostrado que la normalizacion del sector de apuntes de horario
logr6é mejorias tanto para los colaboradores del sector, facilitando y agilizando
los procesos de trabajo, como para los usuarios del centro de salud, mejorando
los servicios y la imagen de la institucion de salud publica.

PALABRAS CLAVE: Cambio. Normalizacion. Evaluacion de resultados.

1 INTRODUCAO

Em qualquer organizagdo, para se alcangar o sucesso, € preciso condu-
zir as atividades organizacionais com a maxima eficiéncia e eficacia. Numa or-
ganizacao de saude esse processo deve ser desempenhado cuidadosamente, pois
a busca da qualidade na prestacéo de servigos € o objetivo principal.

Para alcancar essa qualidade dos servigos ¢ indispensavel que exista
uma padronizag@o dos processos, ou seja, um planejamento para que as ativida-
des desempenhadas ocorram com a menor variabilidade possivel. Mediante da
padronizagdo das atividades, pode-se oferecer um atendimento de maior sim-
plicidade e qualidade aos usuarios e facilitar o desempenho das tarefas pelos
funcionarios.

O centro de saude de Jesuitas é uma organizagao publica de saude, cre-
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denciada ao Sistema Unico de Saude — SUS, que presta servigos aos municipes
de Jesuitas, do distrito Caraja e das comunidades Santa Luzia, Santa Cruz, Quati,
Estrada Londrina e Vila Sao Paulo.

Dentre os servigos oferecidos aos usuarios destacam-se: consultas com
clinicos gerais, pediatras ¢ médicos especialistas; odontologia; fisioterapia; ra-
diologia; agendamento de exames, cirurgias e¢ veiculos; atendimento de emer-
géncias; farmacia basica; vigilancia sanitaria; ¢ acompanhamento da saude da
populagdo por meio do Programa Satde da Familia - PSF.

A maioria desses servicos envolve a atividade de agendamento, uma
tarefa na qual a padronizag@o dos processos ¢ de fundamental importancia, pois
envolve o manuseio de muitos documentos e ha necessidade de manter controles
rigidos quanto ao desempenho de tais processos.

No setor de agendamento do centro de saude de Jesuitas ndo existia
uma padroniza¢do dos processos, nem métodos de controle para todas as are-
as do agendamento, o que acarretava frequentemente a ocorréncia de falhas no
atendimento.

Como ja mencionado anteriormente, numa organiza¢do de saude, a
qualidade na prestagdo de servigos € o objetivo principal, por isso essa pesqui-
sa prop0Os a padronizagdo das atividades do setor de agendamento do centro de
saude de Jesuitas, a fim de aumentar a qualidade no atendimento e a qualidade de
trabalho para os colaboradores do setor.

2 ADMINISTRACAO, ORGANIZACAO E METODOS DE TRABALHO
NA GESTAO EMPRESARIAL

A condugdo das atividades organizacionais ¢ uma tarefa extremamente
complexa, pois seu sucesso depende do alcance, com a maxima eficiéncia, dos
objetivos almejados. Para tanto, ¢ de acordo com Luporini e Pinto (1985), é
necessario utilizar técnicas administrativas que permitam visualizar a realidade
organizacional e, assim, coordenar eficazmente os recursos necessarios.

Os objetivos organizacionais podem ser alcangados por meio da analise
sistematica de todos os aspectos que envolvem o processamento de trabalhos, as
técnicas, o planejamento ¢ a montagem de sistemas que permitam a maximiza-
¢do de bons resultados.

Um dos aspectos principais nessa busca ¢ a qualidade. Para Oliveira
(2005) um produto ou servigo de qualidade ¢ aquele que atende perfeitamente,
de maneira confiavel, acessivel, segura e no tempo adequado as necessidades do
cliente.

Para as organizacdes de saude a qualidade nos servigos ¢ fundamental,
pois todos os servigos prestados devem estar em conformidade com as normas
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260 Procedimentos no setor de agendamento...

estabelecidas. E, para que isso ocorra, ¢ indispensavel que haja uma padroniza-
¢a0 das atividades.

A padronizagdo ¢ uma técnica que visa reduzir a variabilidade dos pro-
cessos de trabalho, mas sem prejudicar sua flexibilidade. Por meio dessa técni-
ca pode-se atender as necessidades do cliente de maneira mais simples e eficaz
(ARAUJO, 2001).

Mediante a padronizagdo pode-se facilitar o treinamento de funciona-
rios, uniformizar os processos de trabalho e utilizar adequadamente os recursos
disponiveis. Além disso, pode-se reduzir o consumo ¢ desperdicio de materiais,
aumentando a produtividade, controlando os processos e melhorando a qualida-
de do servigo ou produto.

Trata-se de uma técnica fundamental para a busca da qualidade, pois
¢ por meio dela que se consegue prever ¢ manter os resultados. Um processo
padronizado conduz a estabilidade dos resultados.

Quando ndo existe uma uniformizagdo de processos, ndo se pode obter
melhorias, visto que os resultados variam constantemente. Nao ha como saber
qual o nivel de desempenho para uma atividade, pois ora tem-se um resultado,
ora outro diferente.

Outro aspecto importante da padronizacdo é que, tendo os procedimen-
tos estabelecidos, torna-se mais facil desenvolver nos funcionarios as habilidades
e conhecimentos necessarios para a execucdo de cada tarefa. E essa execucdo, se
estiver em conformidade com os padrdes, ¢ que garante a manutencdo de bons
resultados (PEDROSO, TEIXEIRA e GASPAR, 1983).

Duas ferramentas muito utilizadas quando se deseja padronizar alguma
atividade s@o os formularios e os manuais de normas e procedimentos. Os formu-
larios, segundo Lerner (1982), sdo documentos reproduzidos por qualquer siste-
ma de impressdo, contendo campos direcionados para a coleta de dados exigidos
por uma ou mais rotinas. Permitem a formalizagdo das comunicagoes, o registro
e o controle das atividades da organizagéo.

O manual de normas e procedimentos, conforme Poper (1989) ¢ um
livro que agrupa logicamente e racionalmente todas as normas, procedimentos,
rotinas ou instru¢des de uma organizacdo, de maneira a facilitar o arquivamento,
preservagdo, consulta, seguimento, controle e atendimento.

Segundo Cury (1983), a elaboragdo de formularios e métodos de con-
trole para as areas de agendamento facilita os processos de trabalho, agilizando a
execugdo das tarefas e diminuindo a variabilidade dos processos.

Ja a elaborag¢do do manual de normas e procedimentos auxilia os co-
laboradores do setor a compreenderem e assimilarem a sequéncia e a maneira
como devem ser realizadas as tarefas. Serve também como uma fonte de consulta
para as ocasides em que ha duvida quanto ao desempenho das fung¢des e como
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um guia de instrugdes para os novos funcionarios (HEMERITAS, 1986).
3 MATERIAIS E METODOS

Na visao de Roesch (2007) esta pesquisa configurou-se como avalia¢do
formativa, pois teve como objetivo a melhoria do processo de atendimento no
setor de agendamento do centro de satide de Jesuitas, por meio da padronizagdo
de rotinas do setor.

Para viabilizar esta padronizagdo utilizou-se a metodologia PDCA
(Plan, Do, Check, Act), conhecida também como ciclo de Shewhart ou ciclo de
Deming. O ciclo PDCA ¢ um ciclo de desenvolvimento que tem foco na melhoria
continua.

De acordo com Oribe (2009) o PDCA tem por principio tornar mais
claros e ageis os processos envolvidos na execucdo da gestdo, como por exemplo
na gestdo da qualidade, dividindo-a em quatro principais passos. Assim, o ciclo
como pode ser observado na figura 1, comega pelo planejamento, em seguida a
acdo ou conjunto de a¢des planejadas sdo executadas, checa-se se o que foi feito
estava de acordo com o planejado, e adota-se uma agéo para eliminar ou ao me-
nos minimizar as falhas no produto ou na execugao.

Padronizar e
Treinar no

Localizar problemas
sucesso

e estabelecer Metas

Tomar Agéo

Corretiva no

Insucesso Estabelecer
Planos de Agao

Verificar o

atingimento 9 gOnClqura:1 ol
da meta xecu¢do do Plano

Figura 1: Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act)
Fonte: http://www.google.com.br/images
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As atividades desenvolvidas em cada etapa do ciclo sdo basicamente as
seguintes:

O planejamento (plan) que consiste em estabelecer os objetivos sobre
os itens de controle, analisar o processo e elaborar um plano de agdo para atingir
0s objetivos.

A execugdo (do) que consiste em treinar, no trabalho, o plano de agéo a
ser empregado, executar o plano e coletar os dados para verificagdo do processo.

Durante a verificagdo (check) se monitora e avalia periodicamente os
resultados, se avalia os processos ¢ resultados, confrontando-os com o planejado
e, finalmente, verifica-se se os itens de controle correspondem com os valores
dos objetivos.

A agdo (action) consiste em atitudes fundamentadas nos resultados
apresentados no passo anterior, ou seja, se ocorrer um desvio do padrio esperada,
torna-se necessario agir para corrigi-lo. Se um resultado estiver fora do padrao é
preciso investigar as causas ¢ agir para prevenir ¢ corrigir.

Utilizando-se dessa metodologia foi possivel estabelecer os problemas
de cada area do setor de agendamento e propor planos de agdo para cada uma
delas.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

O centro de satde de Jesuitas ¢ uma organizacdo publica de saude, lo-
calizada no municipio de Jesuitas. Sua area de atuag@o abrange o municipio, seu
distrito Caraja, as comunidades Santa Luzia, Santa Cruz, Quati, Estrada Londri-
na e Vila Sdo Paulo. Todos os servigos prestados pelo centro de saude sdo gratui-
tos, isto &, fornecidos através do Sistema Unico de Satde - SUS.

Atualmente, o centro de saude conta com setenta e seis funcionarios,
sendo um gestor, quatro auxiliares administrativos, cinco médicos, trés enfer-
meiros, seis auxiliares de enfermagem, trés dentistas, duas auxiliares de dentista,
uma nutricionista, uma fisioterapeuta, uma auxiliar de fisioterapia, um psicolo-
go, um médico-auditor, uma telefonista, um técnico em vigilancia sanitaria, um
médico-veterinario, dez motoristas, vinte ¢ uma agentes comunitarias de satude
(ACS), quatro agentes do programa nacional de combate a dengue (PNCD), um
técnico em radiologia, um biomédico, um técnico de laboratério, uma farmacéu-
tica e cinco zeladoras. Estes funcionarios encontram-se distribuidos entre trés
unidades do centro de satde, conforme os servigos prestados em cada uma delas.

Como nem todos os servigos de satde necessarios sdo oferecidos pelo
centro de saude do municipio, este mantém convénio com outras unidades de
satide como o Consorcio Intermunicipal de Satude do Oeste do Parana - CISOP
e a Central de Leitos, ambos credenciados ao SUS e situados na cidade de Cas-
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cavel —PR.

O centro de satde tem como atribuigdes basicas coordenar agoes e ati-
vidades preventivas e curativas nas areas médicas, odontologicas e psicologicas
no ambito de sua competéncia, desenvolvendo servigos de vigilancia sanitaria,
integrando as agdes do SUS, coordenando a funcionalidade da unidade central e
dos outros postos, observando e cumprindo as normas voltadas para a responsa-
bilidade fiscal. Todas essas agdes, em conjunto, visam melhorar a qualidade de
vida dos municipes de Jesuitas.

O atendimento no centro de satde pode ser dividido em trés tipos, sendo
o primeiro o atendimento por ordem de chegada, realizado nos setores de consul-
tas, psicologia, farmacia, vacina, administra¢do e agendamento. O segundo ¢ o
atendimento agendado que se realiza no laboratério, no consultério de nutrigdo,
no consultério de odontologia e na clinica de fisioterapia. Finalmente, ocorre o
atendimento de emergéncias que ¢é realizado no pronto-socorro ¢ na enfermaria.

O setor de agendamento do centro de saide de Jesuitas ndo possuia
nenhuma espécie de padronizagdo das atividades ou descrigdo dos procedimen-
tos operacionais padrdo (POP) a serem seguidos. Além disso, muitas das tarefas
eram desempenhadas sem um método de controle eficaz.

Devido a essa falta de organizagdo, frequentemente ocorriam falhas em
todas as areas do setor, principalmente no agendamento de consultas, exames e
veiculos. A partir dessa problematica ficou claro que era necessaria uma padro-
nizagdo das atividades do setor, objetivando melhorar tanto o atendimento aos
usuarios como facilitar o trabalho dos colaboradores.

Propds-se, entdo, a criagdo de novos métodos de agendamento por meio
da elaboragdo de formularios especificos para os setores que ainda ndo o pos-
suiam. Foram sugeridos os livros de controle e a elaboragdo de um manual de
normas e procedimentos, que descrevesse claramente como cada atividade de
agendamento deveria ser desempenhada.

Inicialmente realizou-se, mediante observac¢do, um levantamento das
atividades do setor de agendamento, as quais foram registradas para posterior-
mente serem analisadas.

Em seguida, juntamente com a equipe de funcionarios do setor foram
discutidas todas as atividades, a fim de destacar as principais dificuldades na rea-
lizacdo de cada tarefa. Buscaram-se, entdo, modelos de formularios e padrdes de
tarefas semelhantes (benchmarking®) em outros centros de saude.

2Benchmarking € um processo sistematico por meio do qual uma organizagdo examina
como outra realiza uma fungéo especifica de forma melhor. Assim, procura copiar proce-
dimentos que deram certo e s3o mais eficientes, ou seja, consiste na procura de melhores
préticas de administragio com o propésito de melhoramento organizacional (ARAUJO,
2001).
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Para melhor visualizagdo criou-se um quadro para cada tarefa do setor
de agendamento do centro de satide de Jesuitas, o qual descreve o problema lo-
calizado em cada uma destas, a meta que se pretende atingir para melhora-la e o
plano de agdo para padroniza-la.

Através da analise de cada quadro e com o auxilio dos colaboradores do
setor, tragaram-se novos métodos de agendamento para cada area especifica. Tais
métodos englobam a utilizagdo de formularios, livros de controle e procedimen-
tos operacionais padrdo para cada atividade. Todos esses itens foram reunidos
num manual de normas e procedimentos.

Apos a elaboracdo do manual de normas e procedimentos, seleciona-
ram-se trés areas especificas do setor para a implantagdo das mudangas, para que
se pudesse verificar, primeiramente, a viabilidade do projeto. As areas escolhi-
das foram o agendamento de consultas (no centro de saide e em Cascavel), de
exames ¢ de veiculos, pois foram as areas onde se verificou o maior nimero de
problemas.

A fim de verificar a efetividade das propostas implementadas foram de-
senvolvidos dois questionarios que, conforme Roesch (2007), sdo instrumentos
utilizados neste tipo de pesquisa.

O primeiro questionario foi aplicado aos colaboradores do setor, sendo
entrevistados vinte e trés funcionarios, com o propdsito de avaliar a mudanga
percebida pelos mesmos com as alteragdes efetuadas nos métodos de agenda-
mento.

O segundo questionario foi aplicado aos usuarios do centro de saude
de Jesuitas, para avaliar a mudanga percebida pelos mesmos quanto a qualidade
do atendimento no setor de agendamento. A amostra selecionada para o segundo
questionario foi de oitenta usudrios do centro de satide, sendo que o tamanho da
amostra foi definido através do calculo apresentado na sequéncia, onde se evi-
dencia que setenta e seis sujeitos ja seriam representativos do total de usuarios
do centro de saude.

z p—
N Dx P2(1 P)
€
Onde: 8849
N = Populacdo 0,975
P = Probabilidade de sucesso de ocorrer o evento (%)
. . 2,24
Z = Valor de Z correspondente ao nivel de confianga desejado Y
0o

e = Margem de erro (%)

Estimando-se um erro aleatério de 4% e entendendo-se que apenas 2%
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da populagdo ndo frequentam o centro de saude, obteve-se o seguinte resultado:

_ 2,247 x0,971 (1-0,975) = 76

N
0,04

O segundo questionario foi aplicado numa segunda-feira, pois este é
o dia em que o movimento de usuarios ¢ maior, também foi dada preferéncia
aqueles que haviam ido ao centro de saude para uma consulta, visto que, sob
tal circunstancia teriam mais facilidade para avaliar as mudangas descritas no
questionario.

Os resultados obtidos com os questionarios foram tabulados e alocados
em graficos ¢ tabelas. A partir da analise dos dados propuseram-se as melhorias
¢ a padronizagéo.

Apresenta-se no quadro 1 os dados obtidos no primeiro questionario,
aplicado aos funcionarios do centro de saude de Jesuitas, antes e apos as mudan-
cas praticadas.

Quadro 1: Qualidade de trabalho antes e apos as mudangas

Aspectos Antes das mudancas Apos as mudancgas
Ruim 21% Ruim 00%
. Razoavel 39% Razoavel 07%
Muito bom 06% Muito bom 40%
Excelente 00% Excelente 29%
Ruim 27% Ruim 00%
. Razoavel 45% Razoavel 04%
ze-s i)gsllldade nos pro- Bom 25% Bom 19%
Muito bom 03% Muito bom 44%
Excelente 00% Excelente 33%
Ruim 30% Ruim 02%
3 - Comunicaciio entre Razoéavel 43% Razoavel 04%
as areas do Setor de Bom 25% Bom 23%
Agendamento Muitobom | 02% | Muitobom |  51%
Excelente 00% Excelente 20%
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Ruim 28% Ruim 00%

o .| Razoavel 47% Razoavel 10%

4 - Organizagdo (servi- o 21% | Bom 24%
¢os, materiais, etc.)

Muito bom 04% Muito bom 29%

Excelente 02% Excelente 37%

Fonte: Dados da pesquisa.

O quadro 1 demonstra a avaliacdo feita pelos colaboradores do setor de
agendamento quanto a qualidade de trabalho em suas respectivas areas de atua-
¢do. Os dados foram tabulados em forma de porcentagem para melhor exemplifi-
car o valor da mudanca percebido pelos colaboradores. Para melhor visualizagdo
das respostas, considerando-se os aspectos da pesquisa antes e apds as mudangas
nos procedimentos do setor, foram elaboradas as figuras apresentadas a seguir.

Excelente

Muito bom

Bom

Razoavel

Ruim I

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

mDepois [OAntes

Figura 2: Facilidade para desempenhar as tarefas
Fonte: Dados da pesquisa.

A figura 2 demonstra que o valor da mudanga percebida pelos cola-
boradores foi muito elevado, haja vista que antes da mudanga nos métodos de
agendamento apenas seis por cento dos entrevistados consideravam muito bom
o nivel de facilidade para desempenhar as tarefas, sendo que, apoés a mudanga,
quarenta por cento deles passaram a considerar muito bom e, aproximadamente,
trinta por cento consideraram excelente.
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Excelente

Muito bom

Bom

Razoavel

Ruim

0% 10% 20% 30% 40% 50%

‘ mDepois [IAntes ‘

Figura 3: Agilidade nos processos
Fonte: Dados da pesquisa.

Observa-se na figura 3 que vinte e sete por cento dos entrevistados con-
sideravam ruim a agilidade nos processos, antes das mudangas. Verifica-se que
apos as mudangas esse indice foi reduzido a zero.

Excelente

Muito bom

Bom

Razoavel

Ruim

f

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

mDepois [1Antes

Figura 4: Comunicagio entre as areas do setor de agendamento
Fonte: Dados da pesquisa.
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A figura 4 apresenta a opinido dos entrevistados sobre a comunicagao
entre as areas do setor de agendamento antes e apds as mudangas realizadas.
Verifica-se que setenta e trés por cento dos entrevistados consideravam a comu-
nicagdo ruim (trinta por cento) ou razoavel (quarenta e trés por cento). Porém,
apos as mudangas, setenta ¢ um por cento passaram a considerar melhorias, pois
vinte por cento consideraram excelente e cinquenta ¢ um por cento muito boa.

Excelente
Muito bom
Bom
Razoavel J
Ruim ‘ ‘ /
0% 16% 26% 36% 40‘% 56%

mDepois [1Antes

Figura 5: Organizagdo (servigos, materiais, entre outros)
Fonte: Dados da pesquisa.

Observou-se que os colaboradores do setor perceberam uma melhora
significativa na qualidade de trabalho, ap6s a mudanca de método. A figura 5
demonstra que a organizag@o dos servigos, dos materiais, a padronizagao de tare-
fas, bem como de documentos utilizados (formularios, fichas, livros de controle)
foram percebidas pelos colaboradores como beneficios para desempenhar suas
tarefas com mais facilidade e em menor tempo.

Além disso, consideraram também que tais mudangas propiciaram uma
melhor comunicagao entre as areas do setor, pois com a padronizacdo dos pro-
cessos cada colaborador passou a desempenhar suas tarefas com maior seguran-
¢a e, consequentemente, pode repassar essa seguranga a transmissao de informa-
¢Oes entre as areas.

Com a aplicagdo do segundo questionario foi possivel avaliar a percep-
¢do das melhorias pelos usuarios do centro de satude de Jesuitas, no que se refere
a qualidade no atendimento. Foram entrevistados oitenta usudarios (quantidade
média de usuarios diarios). Destes, oito (dez por cento) ainda ndo haviam uti-
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lizado os servicos do setor de agendamento e setenta e dois (noventa por cen-
to) ja haviam utilizado. Com base nas respostas destes setenta e dois usuarios,

obtiveram-se os dados apresentados a seguir.

Quadro 2: Qualidade do atendimento antes e ap6s as mudangas

Aspectos Antes das mudancas Apos as mudancas

Ruim 17% Ruim 00%

I F . tod Razoavel 39% Razoavel 11%
inforg:;g;?;:egis:s Bom 31% Bom 27%
Muito bom 11% Muito bom 44%

Excelente 02% Excelente 18%

Ruim 23% Ruim 03%

. Razoavel 41% Razoavel 14%

lzn_enTt‘:)mp" deatendi- 5 29% | Bom 37%
Muito bom 07% Muito bom 33%

Excelente 00% Excelente 13%

Ruim 19% Ruim 02%

Razoével 43% Razoavel 11%

zo_nﬁﬁ‘t’::ame““’ de I Bom 29% | Bom 30%
Muito bom 06% Muito bom 38%

Excelente 03% Excelente 19%

Ruim 22% Ruim 03%

Razoavel 34% Razoavel 13%

3(; c‘?l’lg:s“dame““’ d I Bom 30% | Bom 29%
Muito bom 08% Muito bom 40%

Excelente 02% Excelente 15%

Ruim 18% Ruim 05%

Razoavel 46% Razoéavel 19%

Zx;ige‘;“dame““’ d I Bom 24% | Bom 36%
Muito bom 08% Muito bom 23%

Excelente 04% Excelente 17%

Fonte: Dados da pesquisa.

O quadro 2 apresenta a avaliagao feita pelos usuarios do centro de saude
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quanto a qualidade de atendimento no setor de agendamento e permite comparar
o periodo anterior e posterior as mudangas. Os dados foram tabulados em por-
centagem para melhor exemplificar o valor da mudanga percebido pelos colabo-
radores. As figuras foram elaboradas para melhor visualizagdo dos dados obtidos
junto aos usuarios do centro de saude.

Excelente

Muito bom

Bom

Razoavel

Ruim

0% 10% 20% 30% 40% 50%

mDepois [OAntes

Figura 6: Fornecimento de informagdes precisas
Fonte: Dados da pesquisa.

De acordo com a figura 6, trinta e nove por cento dos usudrios do centro
de saude consideravam razoédvel o fornecimento de informacdes precisas e, apos
as mudangas, verifica-se que quarenta e quatro por cento dos usudrios considera-
ram o nivel de qualidade deste item muito bom.
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Excelente

Muito bom

Bom

Razoavel

Ruim

0% 10% 20% 30% 40% 50%

mDepois [ Antes

Figura 7: Tempo de atendimento
Fonte: Dados da pesquisa.

A figura 7 demonstra que quarenta ¢ um por cento dos usudrios do cen-
tro de saude consideravam razoavel o tempo de atendimento e, ap6s a implemen-
tagdo dos novos métodos de agendamento, trinta e sete por cento consideraram
bom e trinta e trés por cento muito bom.

Excelente
Muito bom

Bom

Razoavel

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Ruim

mDepois [Antes

Figura 8: Agendamento de consultas
Fonte: Dados da pesquisa.
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A figura 8 revela que a melhoria percebida no agendamento de consul-
tas também foi significativa, pois antes apenas seis por cento dos entrevistados
avaliavam o desempenho desta atividade como muito bom e trés por cento como
excelente. Apds as mudangas esses indices subiram para trinta e oito e dezenove
por cento respectivamente.

Excelente

Muito bom

Bom

Razoavel

Ruim

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

M Depois [ ]Antes

Figura 9: Agendamento de veiculos
Fonte: Dados da pesquisa.

A figura 9 demonstra que a mudanga nos métodos de agendamento pro-
porcionou uma melhora consideravel no agendamento de veiculos, pois a maio-
ria dos entrevistados considerava o desempenho dessas atividades como ruim
(vinte e dois por cento) ou razoavel (trinta e quatro por cento). Ap6s as mudan-
¢as, quarenta por cento dos usudrios consideram muito bom.
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Excelente
Muito bom

Bom

Razoavel J

Ruim

0% 10% 20% 30% 40% 50%

mDepois [1Antes

Figura 10: Agendamento de exames
Fonte: Dados da pesquisa.

Na figura 10 também se verifica melhoria no agendamento de exames,
pois dezoito por cento dos entrevistados consideravam ruim e quarenta e seis por
cento razoavel, sendo que ap6s as mudangas, trinta e seis por cento consideraram
esse servigo bom.

Pode-se dizer que a maioria dos usuarios entrevistados do centro de
satde de Jesuitas percebeu as melhorias proporcionadas pelos novos métodos
de agendamento quanto ao fornecimento de informagdes precisas e ao tempo de
atendimento. As trés areas do setor de agendamento (consultas, veiculos e exa-
mes), também apresentaram altos indices de melhoria.

Ap6s a aplicacdo dos questionarios ¢ avaliagdo dos resultados, passou-
-se entdo para a elabora¢do do manual de normas e procedimentos. Para confec-
cionar o manual utilizaram-se os dados dos quadros elaborados para cada area
do setor. Como para cada problema citado ja se havia estabelecido um plano
de agdo, procurou-se desenvolver o manual com base neste plano, descrevendo,
passo a passo como cada atividade de agendamento deveria ser desempenhada.

A fim de facilitar a leitura e compreensdo das informagdes dispostas
no manual, separaram-se as tarefas de cada area do agendamento conforme o
responsavel por executa-la, ou seja, descreveram-se, detalhadamente, quais eram
os procedimentos a serem seguidos por cada colaborador, de cada area do setor.

Para complementar essa descrigdo, colocou-se também no manual, na
forma de observagdes, as regras especificas de cada area e os esclarecimentos
para as davidas mais frequentes que poderiam vir a ter os colaboradores do setor.
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Foram elaborados, ainda, formularios para o agendamento de consultas;
fichas para os pacientes de nutri¢do e psicologia; protocolos de agendamento de
consultas e de retirada de resultados de exames; lembretes para serem entregues
aos usuarios; livros especificos para o agendamento de consultas, exames, ma-
mografias, preventivos e vagas nos veiculos; e, finalmente, livros de controle de
entrada e saida de exames no centro de satde.

Foram anexados ao manual todos os documentos utilizados no setor de
agendamento, tanto os elaborados no decorrer do projeto como os ja existentes
no centro de satide. Os documentos elaborados dizem respeito aos formularios
padrdes propostos e aos livros de agendamento e de controle. Ja os documentos
existentes sdo aqueles em que ndo se verificou necessidade de alteracdo.

Com relagdo aos custos para a claboracdo desses instrumentos (for-
muldrios, fichas, livros e manual), a responsabilidade ficou a cargo da propria
organizagdo, que solicitou os recursos financeiros necessarios ao departamento
financeiro da prefeitura municipal de Jesuitas.

5 CONCLUSAO

Para as organizagoes prestadoras de servigos na area da satude a qualida-
de € um fator de suma importancia, tanto em relagdo ao servigo prestado quanto
ao atendimento do publico.

A finalidade dessa pesquisa foi propiciar qualidade no desempenho de
suas tarefas, aos colaboradores do setor de agendamento, dessa forma facilitando
e otimizando os processos, melhorando o sistema de comunicagao entre as are-
as do setor e, consequentemente, proporcionando melhorias no atendimento aos
USuarios.

Com a elaboragdo de formularios e fichas especificos para setor de agen-
damento pdde-se diminuir consideravelmente o niimero de problemas existentes
nas areas nas quais as mudangas foram implementadas, principalmente com re-
lagdo ao preenchimento dos mesmos, pois antes da pesquisa muitas informacdes
importantes ndo eram coletadas ou mesmo eram coletadas erroneamente. Apos
as mudangas, os formularios passaram a ser mais objetivos e claros, permitindo a
corregao desses problemas. Além disso, muitas das areas ndo possuiam nenhum
tipo de formulario.

Com a elaboragdo dos livros de agendamento pdde-se organizar as filas
de espera por consultas e exames, diminuindo os problemas existentes, como o
ndo seguimento da ordem dessas filas.

Os livros de controle de entrada e saida de exames do centro de saude
e os livros de controle de veiculos assim como os livros de agendamento, per-
mitiram a diminui¢do da ocorréncia de falhas nessas areas. Quanto aos livros
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de controle de exames, por exemplo, pode-se facilitar o processo de localizagdo
desses documentos. Ja quanto aos livros de controle de veiculos obteve-se uma
melhor organizag@o quanto a distribui¢ao de vagas além de uma garantia, tanto
para os atendentes como para os usuarios, quanto ao agendamento da vaga, visto
que tais livros também devem ser assinados pelo usuario.

Apos avaliar as mudangas obtidas, tanto para os colaboradores do setor
como para os usuarios, por meio dos questionarios, pode-se dizer que houve
melhorias consideraveis para ambos. Os colaboradores do setor passaram a de-
sempenhar suas tarefas mais facilmente, visto que os processos foram otimizados
através da elaboragdo dos formularios e fichas especificas; o tempo de atendi-
mento foi reduzido, também devido a otimizagdo dos processos; as atividades e
materiais puderam ser melhor organizados; e, finalmente, a comunicagio entre as
areas do setor também melhorou devido a coleta de todos os dados necessarios e
consequente transmissdo mais precisa desses dados.

Ja os usuarios do setor perceberam o aumento da qualidade do aten-
dimento, nas areas em que as mudangas foram implementadas, principalmente
quanto ao fornecimento de informagdes e tempo de atendimento. Ambos os as-
pectos foram melhorados mediante a utilizagdo dos formularios, fichas e livros
de controle e de agendamento. Deve-se destacar ainda que tais instrumentos pro-
piciaram beneficios a organizag@o das tarefas desempenhadas nas areas em que
a pesquisa foi desenvolvida.

Com a criagdo do manual de normas e procedimentos, reunindo a des-
cricdo de todas as atividades realizadas no setor, bem como os documentos uti-
lizados no mesmo, os colaboradores do setor tém uma fonte de orienta¢do sobre
como devem desempenhar as atividades, qual a ordem que devem seguir para as
mesmas ¢ quais sdo as observagdes (regras e excec¢des) a serem consideradas.
Este instrumento possibilita uma grande redugdo da variabilidade dos processos,
pois estabelece claramente o que deve ou nao ser feito.

Apds todas essas consideragdes pode-se afirmar que a proposta de pa-
dronizagdo das atividades do setor de agendamento do centro de saude de Jesui-
tas por meio da criagdo de um manual de normas e procedimentos ¢ dos demais
instrumentos ja mencionados ¢ viavel, podendo ser aplicada as demais areas,
pois naquelas em que as mudangas ocorreram comprovou-se tanto a elevagdo da
qualidade de trabalho como da qualidade do atendimento aos usuarios.
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