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1. INTRODUCAO

A Secretaria de Pesquisa Judicidria e Ciéncia de Dados, em atendimento a demanda da
Secretaria de Gestao Estratégica do Tribunal Superior do Trabalho (TST), desenvolveu a 19
Pesquisa de Satisfacdo sobre os Servicos de Saude do TST. O objetivo principal foi avaliar a
percepcdo e o grau de satisfacdo dos usudrios em rela¢do aos servi¢os prestados pela
Secretaria de Saude do TST (SESAUD), abrangendo aspectos como conhecimento, frequéncia
de uso, qualidade do atendimento e instalagoes fisicas.

O questiondrio esteve disponivel entre os dias 28 de outubro e 14 de novembro de
2024, tendo sido encaminhado a servidores, funciondrios terceirizados e estagidrios do TST e
do Conselho Superior da Justica do Trabalho (CSJT). A participacdo se deu mediante adesdo
voluntdria.

Ao todo, 393 pessoas responderam a pesquisa, fornecendo dados relevantes para
embasar acoes de melhoria nos servicos oferecidos. Este relatorio apresenta uma andlise
detalhada dos resultados, segmentando as percepcdes de acordo com o perfil dos

respondentes e os diferentes servicos avaliados.
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2. NOTAS METODOLOGICAS

O questiondrio (survey) disponibilizado nesta pesquisa foi elaborado pela Divisdo de
Pesquisa Judicidria do TST (DPJ) e validado pela SESAUD, sendo composto por questdes
fechadas e abertas. Desse modo, foram coletados dados quantitativos e qualitativos a fim
de capturar de forma mais ampla e profunda as percep¢des dos participantes.

O modelo de avaliacdo aplicado nesta pesquisa compara as expectativas dos
respondentes com as suas experiéncias ao utilizar os servi¢os de saude do TST. Nesse
sentido, o usudrio demonstra satisfacdo quando recebe aquilo que esperava do servi¢o ou
mais do que esperava (Marques, 2012; Esperidido, Trad, 2006).

A andlise dos dados quantitativos ocorreu por meio da estatistica descritiva e do
cruzamento de varidveis. Por sua vez, o estudo dos dados qualitativos foi feito por meio da
andlise de contetido, em que se fez a sistematizacdo das respostas abertas em categorias.

Por fim, esta pesquisa foi feita por amostragem voluntdria, uma vez que oS
respondentes preencheram por iniciativa propria o questiondrio divulgado nos meios de
comunicag¢do do TST. Uma das limitacbes desse tipo de amostragem é o ‘viés de
autosselecdo” (Nikolopoulou, 2023), uma vez que os individuos com maior interesse nos
servicos de saude do TST e com opinides mais fortes sobre estes tenderiam a participar
mais da pesquisa que usudrios desinteressados ou menos engajados. Sendo assim, ndo é
possivel generalizar os resultados, dado que a amostra ndo pode ser vista como

representativa da populagdo da qual foi retirada.
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3. RESULTADOS

3.1 Perfil dos respondentes

As questdes de 1 a 5 do questiondrio abordaram o perfil dos respondentes (faixa etdria,
género, identidade étnica/racial, deficiéncia e cargo/funcdo®).

O maior percentual de respondentes encontra-se na faixa etdria de 36 a 45 anos (44,5%),
sendo que aproximadamente 69% tém entre 36 e 55 anos de idade. Cumpre frisar que
apenas dois respondentes tém idade abaixo de 26 anos, o que representa 0,5% da amostra.

Essas informacdes podem ser observadas na tabela e grdfico sequintes:”

Tabela 1 - Distribui¢do etaria dos respondentes

Abaixo de 26 anos 2 0.5%
De 26 a3 35 anos 59 15,0%
De 36 3 45 anos 175 44,5%
De 46 a 55 anos 95 24,2%
De 56 a 60 anos 39 9.9%
Mais de 60 anos 23 5.9%
Total 393 100,0%

Fonte: Elaborada pela DPJ/TST com dados da pesquisa

! Quanto ao levantamento do cargo ou funcdo dos respondentes no TST ou no CSIT, cabe informar que a previsao inicial
da Secretaria de Salde do Tribunal era que a pesquisa fosse feita apenas com servidores. Contudo, quando o
questionario foi divulgado nas listas de e-mails, foi enviado também a lista de terceirizados e estagiarios. Ao saber
desta informacdo, a Divisao de Pesquisa Judiciaria entrou em contato com a SESAUD para informar que seria importante
incluir uma questao para se ter um panorama dos cargos ou fungdes ocupadas pelos respondentes e verificar se isso
impactaria, de alguma forma, na percepcao que se tem sobre os servicos de sadde. A SESAUD concordou e a inser¢do foi
feita. Entretanto, aquela altura, 81 questionarios ja haviam sido respondidos. Do total de 312 pessoas que responderam
a pergunta "Qual cargo ou funcdo vocé ocupa no TST e/ou no CSIT?", 305, o equivalente a 97,8%, informaram ser
servidora ou servidor do TST ou CSIT, 4 terceirizado(a) ou contratado(a) (1,3%) e 3 preferiram ndo informar o cargo
(1%). Diante do fato de quase a totalidade das respostas corresponder a categoria de servidores, das limitagdes em
obter achados fazendo recortes com as respostas de uma amostra muito pequena de outro cargo e dos custos para a
pesquisa em desconsiderar os questionarios respondidos antes da inclusdo da nova pergunta, a DPJ tomou a decisao
metodoldégica de manter os 81 questionérios (o que correspondia a aproximadamente 21% do total de respostas
obtidas) e fazer uma anélise geral dos resultados, sem segmentar as respostas por cargo ou funcdo. Dessa forma, as
analises foram feitas com base nos 393 questionarios respondidos. Cumpre frisar que essa op¢ao metodolégica nao
traz nenhum prejuizo para o objetivo principal da pesquisa, qual seja, avaliar a percep¢do dos usuarios quanto aos
servicos prestados pela SESAUD.

’ Todos os dados apresentados nas tabelas, graficos e ilustracdes deste relatério sdo provenientes do instrumento de
pesquisa aplicado.
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Gréfico 1 -

Mais de 60 anos
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De 46 a 55 anos

De 36 a 45 anos

De 26 a 35 anos

i

Faixa etaria dos respondentes (%)

5,9%

9.9%

24,2%

44,5%

15,0%

Abaixo de 26 anos 0,5%

N

Fonte: Elaborada pela DP)/TST com dados da pesquisa

Quanto ao género, 243 declararam ser do sexo feminino, 146 do sexo masculino, 1

pessoa declarou ser intersexual e 3 preferiram ndo informar. Portanto, a maioria dos

respondentes (61,8%) é do sexo feminino.

Grafico 2 - Género dos respondentes (%)

Feminino

Masculino

Intersexual

Prefiro ndo informar

0.25%

0,76%
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Acerca da cor/raga, a maioria autodeclarou-se branco(a), 262, o que equivale a 66,7%
da amostra. Autodeclararam-se pretos, 24, pardos, 93, amarelos, 3 e 11 preferiram ndo
informar. Nenhum respondente se autodeclarou indigena. Os resultados percentuais da

identidade étnico-racial dos respondentes encontram-se no grdfico abaixo:
Gréfico 3 - Cor/raga dos respondentes (%)

Preta

Parda

Branca 7%

Amarela

Prefiro ndo informar

Com relagdo a deficiéncia, 363 pessoas que responderam a pesquisa (92,4% do total)
informaram ndo possuir nenhuma deficiéncia, 24 (6,1% do total) declaram ter alguma

deficiéncia e 6 (1,5%) preferiram ndo informar.

Grafico 4 - Percentual dos respondentes com deficiéncia

Pessoa com deficiéncia l 6,1%

Prefiro ndo informar 1,5%
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3.2 Conhecimento dos servigos de saude prestados pela SESAUD

Um dos objetivos desta pesquisa foi compreender o grau de visibilidade que as atividades
desempenhadas pela Secretaria de Saude do TST (SESAUD) possuem no Tribunal, avaliando o
quanto as pessoas conhecem ou ndo seus servicos.

Para isso, a SESAUD disponibilizou a Divisao de Pesquisa Judicidria do TST (DPJ) uma lista
com o detalhamento de suas atividades. Devido ao rol de servicos ofertados ser muito
extenso, a DP] fez uma selecdo de 20 atividades desta lista cujo grau de conhecimento do
publico interno do Tribunal sobre ela seria avaliado. O critério de selecdo utilizado foi elencar
0s principais servicos prestados pela Secretaria e inserir outros sobre os quais se imaginava
serem menos conhecidos ou divulgados. Esta sele¢do foi validada pela equipe da SESAUD e

contemplou os sequintes servicos:

e Pronto Atendimento

e Atendimentos Odontologicos

e Atendimento de Psicologia e Assisténcia Social

e Exames médicos periodicos

e Atividades do TST em Movimento

o Acdes de Vacinagao

e Campanhas de Promogdo a Saude

e Palestras e Rodas de Conversa

e Agendamentos de consulta para servidores aposentados do TST

e Avaliacdo de Teletrabalho

e Avaliagées Profissiogrdficas

e Acolhimento/escuta especializada em Psicologia

e Exame odontoldgico periddico

e (Conceder e/ou homologar licen¢as por motivo e tratamento médico ou
odontoldgico em pessoa da familia

e Alongamento

e Yoga

o JiulJitsu

e Meditacdo Mindfulness

e Avaliagdo Fisica

e Avaliagdo e orientagdo fisioterdpica

15



A questdo apresentada no instrumento de pesquisa foi: “Indique seu conhecimento em
relacdo aos servicos prestados pela SESAUD". O respondente tinha como op¢des de resposta
para cada item: “Sei que o servico existe” e "Ndo conheco a existéncia do servico”.

Com base nas respostas, verifica-se que, entre os servicos elencados no questiondrio,
aquele que possui o maior nivel de conhecimento é o atendimento odontolégico. 100% dos
que responderam a pesquisa informaram saber que o servico existe. Na sequéncia estdo as
atividades do TST em movimento (99,2%), as acbes de vacinacdo (98,2%), o pronto
atendimento (95,9%) e as campanhas de promocgao a saude (91,3%). Todos com taxa de
conhecimento superior a 90%.

Cumpre frisar que, embora todos os respondentes saibam que a SESAUD presta
atendimento odontoldgico, 12% desconhece o servico de “exame odontoldgico periddico” da
Secretaria.

Jd os servicos menos conhecidos da lista apresentada foram: avalia¢des profissiogrdficas
(20,1%), agendamentos de consulta para servidores aposentados do TST (28%) e
acolhimento/escuta especializada em psicologia (34,6%). Esses servicos apresentaram taxa
de conhecimento menor que 50% entre os respondentes. Os resultados para cada atividade

podem ser observados na tabela e no grdfico abaixo:
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Tabela 2 - Conhecimento dos servigos prestados pela SESAUD

Pronto
Atendimento

377 95.9% 16 4,1%

Atendimentos
Odontolégicos

Atendimento de
Psicologia e 222 56,5% 171 43,5%
Assisténcia Social
Exames Médicos
Periodicos
Atividades do TST
em Movimento

Acdes de Vacinagao 386 98.2% 7 1,8%

Campanhas de
Promocado a Salde
Palestras e Rodas
de Conversa
Agendamentos de
consulta para
servidores
aposentados do TST
Avaliacdo de
Teletrabalho
Avaliacdes
Profissiograficas
Acolhimento/escuta
especializada em 136 34,6% 257 65,4%
Psicologia
Exame
odontolégico 346 88% 47 12%
periddico

Conceder e/ou
homologar licengas
por motivo e
tratamento médico
ou odontolégico em
pessoa da familia

Alongamento 320 81,4% 73 18,6%

393 100% 0 0%

353 89,8% 40 10,2%

390 99,2% 3 0.8%

359 91,3% 34 8.7%

315 80,2% 78 19,8%

110 28% 283 72%

208 52,9% 185 47,1%
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Grafico 5 - Conhecimento dos servigos prestados pela SESAUD (%)
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Indo mais a fundo nas informagdes sobre os servicos menos conhecidos da SESAUD, tem-
se que o maior indice de desconhecimento do servico de avaliagdes profissiogrdficas estd na
faixa etdria de 26 a 35 anos. 89,8% dos respondentes que estdo nesse grupo dizem
desconhecer o servico.

No que concerne ao agendamento de consultas para servidores aposentados do TST, com
excecdo dos respondentes abaixo de 26 anos, 0s quais 0s dois respondentes dessa faixa
etdria informaram saber que o servico existe, os indices de desconhecimento superam todos
os de conhecimento, sendo menor na faixa etdria de mais de 60 anos (43,5%).

Jd a maior taxa de desconhecimento do servi¢o de acolhimento/escuta especializada em
psicologia estd entre os usudrios da faixa etdria de 26 a 35 anos. Aproximadamente 80%
dos que estdo nesse grupo assinalaram desconhecer esse servico da Secretaria. Da mesma
forma, esses sdo os que proporcionalmente mais desconhecem a existéncia dos servicos de

“atendimentos de psicologia e assisténcia social” (59%).

Grafico 6 - Conhecimento sobre o servigo de avaliagdo profissiografica por faixa etaria (%)
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Gréfico 7 - Conhecimento sobre o servigo de Agendamento de consulta para servidores
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Grafico 8 - Conhecimento sobre o servigo de Acolhimento/escuta especializada em psicologia (%)
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Destaca-se que mais da metade dos respondentes que informaram serem pessoas com
deficiéncia ndo sabem que a SESAUD faz avaliacdo de teletrabalho (54,2%), uma taxa maior
em relagcdo ao grupo de pessoas sem deficiéncia (46,6%). Chama atenc¢do também o fato de
41,7% dos respondentes que informaram possuir algum tipo de deficiéncia ndo saber da
existéncia do servico de “avaliacdo fisica” da SESAUD, enquanto que, dentro do grupo de
pessoas sem deficiéncia ou que preferiram ndo informar essa taxa é de 26,7% e 33,3%
respectivamente.

Além disso, mais da metade dos respondentes que possuem algum tipo de deficiéncia
(54,2%) desconhecem que a SESAUD dispbe de atendimentos de psicologia e assisténcia

social.

Gréfico 9 - Conhecimento sobre o servi¢o de avalia¢ao de teletrabalho por grupo de pessoas com
e sem deficiéncia (%)

Pessoa sem deficiéncia

Pessoa com deficiéncia
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Grafico 10 - Conhecimento sobre o servigo de avaliagdo fisica por grupo de pessoas com e sem
deficiéncia (%)

Pessoa sem deficiéncia
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Grafico 11 - Conhecimento sobre 0s servigos de psicologia e assisténcia social por grupo de
pessoas com e sem deficiéncia (%)

Pessoa sem deficiéncia
57.6%

54,2%
Pessoa com deficiéncia
45,8%

7%
Prefiro ndo informar

m N3o conheco a existéncia do servico B Sei que 0 servigo existe

22



3.3 Frequéncia de utilizacdo dos servigos de salide do TST

Em uma pesquisa de satisfacdo, a frequéncia de uso de um determinado servico é um
indicador importante para avaliar se este estd sendo utilizado da forma esperada e qual o
nivel de sua demanda. Essa metodologia alinha-se a chamada teoria da realizacdo da
expectativa (fulfillment expectation) ou a teoria da confirmagdo da expectativa
(disconfirmation expectancy theory), bastante utilizadas nos estudos empiricos em avalia¢do
de servi¢os de saude, embora também criticadas pela literatura. Sequndo esse modelo, o
usudrio demonstra satisfacdo quando recebe aquilo que esperava do servico ou mais do que
esperava (Esperidido, Trad, 2006). E, nesse sentido, uma experiéncia recente tende, pelo
menos no que diz respeito ao registro na memoria, ser mais facilmente acessada, lembrada e
avaliada pelo usudrio, do que experiéncias passadas hd mais tempo e que tenham sido pouco
significativas.

A pergunta 9 do questiondrio referente a esta pesquisa tinha isso como objetivo, tendo
sido solicitado aos respondentes: “Indique o grau de frequéncia com que utiliza os servicos de
saude do TST elencados abaixo”. Os itens inseridos nessa questdo correspondem a servi¢os
centrais oferecidos pela SESAUD a servidores (as), magistrados(as), terceirizados(as) e
estagidrios(as) e que dependem da busca do usudrio para que sejam usufruidos.

Compreendem os sequintes:

e Pronto Atendimento, Atendimentos de Urgéncia e Emergéncia Médica;
e Atendimento Odontoldgico

e Atendimentos de Psicologia e Assisténcia Social

e Exames Médicos Periddicos

e Prescricdo de medicamentos

o Atividades do TST em Movimento

e Palestras e Rodas de Conversa

e Campanhas de Promogdo a Saude

o Acdes de Vacinagao

Com relagdo as respostas obtidas, foi possivel observar que, no geral, as agoes de
vacinagdo correspondem ao tipo de servico da SESAUD com maior frequéncia de uso pelos
respondentes. Aproximadamente 63% dos que responderam a pesquisa informaram utilizar
esse tipo de servico de forma “frequente” ou “muito frequente”. Apenas 8% assinalaram
nunca ter utilizado o servico.
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Por outro lado, o servico com menores taxas de frequéncia de uso é o Atendimento de
Psicologia e Assisténcia Social (78% dos respondentes nunca utilizaram). Sequindo a mesma
tendéncia, a frequéncia de participacdo em palestras e rodas de conversas promovidas pela
Secretaria mostrou-se muito baixa, uma vez que 54% dos respondentes registraram nunca
terem participado. A prescricdo de medicamentos e as campanhas de promog¢do a saude
também apresentaram uma baixa frequéncia de uso/participacdo, sendo ambas raramente
utilizadas.

Acerca dos servicos de pronto atendimento, atendimento de urgéncia e emergéncia
médica; de atendimento odontoldgico; de exames médicos periodicos; e das atividades do TST
em Movimento, estes vém sendo utilizados, em média, de forma ocasional pelos
respondentes.

A tabela abaixo contém o numero de respondentes para cada op¢do de resposta e o

grdfico apresenta os resultados em porcentagem.

Tabela 3 - Frequéncia de utilizagdo dos servigos de sadde do TST

Pronto
Atendimento,
Atendimentos
de Urgéncia e
Emergéncia
Médica
Atendimento
Odontoloégico
Atendimentos
de Psicologia e
Assisténcia
Social

Exames
Médicos 29 62 148 84 70
Peri6dicos
Prescricdo de
medicamentos
Atividades do
TST em 28 76 99 94 96
Movimento
Palestras e
Rodas de 4 22 76 80 211
Conversa
Campanhas de
Promocado a 8 33 114 86 152
Saude
Acdes de
Vacinagao

8 31 162 140 52

22 90 147 102 32

6 4 19 58 306

6 13 92 137 145

139 108 88 28 30
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Grafico 12 - Frequéncia de utilizagdo dos servigos de salde do TST (%)
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Segmentando os dados, verifica-se que, dentro de cada faixa etdria, aquela que

apresentou maior percentual no uso “muito frequente” do pronto atendimento, urgéncias e
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emergéncia foi o grupo de 56 a 60 anos (51%). Sobre o atendimento odontoldgico, a
pesquisa constatou que os dois respondentes com idade abaixo de 26 anos nunca utilizaram
0 servico de atendimento odontolégico da SESAUD e a faixa etdria de 46 a 55 anos tem o
maior percentual (9,5%) daqueles que utilizam com “muita frequéncia” o servi¢o. Essas
informacdes podem ser observadas nos grdficos abaixo.

Gréfico 13 - Frequéncia de utilizagao dos servigos de Pronto atendimento, urgéncia e emergéncia
por faixa etaria (%)
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Grafico 14 - Frequéncia de utilizagdo do servigo de atendimento odontolégico por faixa etéria (%)
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Quanto as agbes de vacinacdo, estas sdo amplamente utilizadas por praticamente
todas as faixas etdrias. Destaca-se que os maiores percentuais de respondentes que nunca
participaram (aproximadamente 17%) ou que raramente participam (aproximadamente
12%) dessas agdes estdo na faixa de 26 a 35 anos. Uma hipédtese para isso é que nessa faixa
se encontram os respondentes com menos tempo de servico no TST, os quais, possivelmente,
devem ter participado menos vezes das campanhas anuais de vacinacdo realizadas pelo

Tribunal.
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No que concerne aos atendimentos de psicologia e assisténcia social, apesar de o
numero de respondentes que tenha recebido esse tipo de atendimento no TST em algum
momento seja muito baixo em todas as faixas etdrias, os grupos de 56 a 60 anos (8%) e mais
de 60 anos (4%) sdo os que possuem maior percentual de utilizacdo frequente ou muito

frequente desse servico.

Grafico 15 - Frequéncia de participagdo nas agdes de vacinagdo por faixa etéria (%)
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Grafico 16 - Frequéncia de utilizagdo de atendimentos de psicologia e assisténcia social por faixa
etaria (%)
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Com relac¢do aos exames periodicos do TST, observa-se uma correlac¢do positiva entre
a frequéncia de sua utilizagdo com a faixa etdria, ou seja, seu uso tende a ser maior quanto
maior for a faixa etdria. Destaca-se que os dois respondentes abaixo de 26 anos informaram

nunca terem feito esses exames no TST.
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De igual modo, os resultados sobre a frequéncia de uso de prescricdo de
medicamentos, com exce¢do da faixa etdria abaixo de 26 anos, demonstra uma leve

tendéncia positiva de utilizagcdo conforme a idade dos respondentes aumenta.

Gréfico 17 - Frequéncia de realiza¢do de exames periédicos por faixa etaria (%)
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Gréfico 18 - Frequéncia de utilizagdo do servigo de prescricao de medicamentos por faixa etaria
(%)

No que tange as atividades do TST em Movimento, constata-se que o grupo com mais
de 60 anos possui o maior percentual daqueles que nunca participaram das atividades
oferecidas pelo Tribunal (52,2%).

Acerca das campanhas de promoc¢do a saude, observa-se que a faixa etdria de 56 a 60
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Por fim, com relacdo a palestras e rodas de conversa, embora em todas as faixas a
maior parte das respostas dos participantes esteja nas categorias raramente ou nunca, o
grupo que apresentou maior percentual entre os respondentes de participacdo frequente
(12,8%) foi o grupo de 56 a 60 anos.

Grafico 19 - Frequéncia de participagdo nas atividades do TST em movimento por faixa etéria (%)
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Grafico 20 - Frequéncia de participagdo em campanhas de promogdo a salde por faixa etaria (%)
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Grafico 21 - Frequéncia de participagdo em palestras e rodas de conversa por faixa etaria (%)
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Cruzando os dados de frequéncia de utilizacdo dos servicos com o género®> dos
respondentes, verifica-se que, no que se refere aos exames médicos periodicos, os percentuais
de respondentes do género masculino que informaram realizar de forma frequente ou muito
frequente esses exames (28,8 % do total) é 8,7% superior em relag¢do as respondentes do
género feminino que fazem esses exames com essas frequéncias (20,6%). Frisa-se também

que aproximadamente 21% das respondentes do género feminino informaram nunca ter

3 . q q =

Tendo em vista que houve apenas 1 respondente que se declarou intersexual e 3 que preferiram ndo informar o
género, para fins de melhor visualizagdao dos dados, optou-se por retira-los das representagdes e analises que tratam
dos resultados sob a perspectiva de género.
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realizado os exames no TST. Esse indice cai para 13% entre os respondentes do sexo
masculino. No que concerne aos resultados das a¢des de vacinagdo, o maior percentual entre
0s respondentes que disseram nunca ter vacinado nas campanhas do TST sdo do género

masculino (12,3%).

Grafico 22 - Frequéncia de realizagdo de exames periddicos por género (%)
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Grafico 23 - Frequéncia de participagdo nas agdes de vacinagdo por género (%)
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Quanto as campanhas de promog¢do a saude e palestras e rodas de conversas, foi
possivel verificar que os indices de frequéncia de participacdo de mulheres que responderam

ao questiondrio sdo maiores.

Grafico 24 - Frequéncia de participagdo nas Campanhas de Promogdo a Sadde por género (%)
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Grafico 25 - Frequéncia de participagdo em palestras e rodas de conversa por género (%)

49,8%
19,8%
Feminino 21,8%
61,0%
19,9%
Masculino

0.7%

Nunca Raramente mOcasionalmente mFrequente m Muito Frequente

36



Além de avaliar a demanda pelos servi¢os da SESAUD e seus padrées de uso, buscou-
se verificar se os usudrios estariam mais propensos a fazerem seus julgamentos com base em
experiéncias recentes ou experiéncias passadas. Com esse intuito, constava no instrumento
de pesquisa a seguinte pergunta: "Quando foi a ultima vez que tentou entrar em contato
com a drea médica ou odontoldgica do TST para si ou para outra pessoa?”

Um nudmero muito alto de respondentes (303), o equivalente a 77;1% da amostra,
informou ter entrado em contato nos ultimos 3 meses. 44 responderam que o ultimo contato
ocorreu entre 3 e 6 meses atrds; 32, entre 6 e 12 meses atrds; 8, hd mais de 12 meses; e 6
assinalaram a op¢do de ndo terem entrado em contato com a SESAUD desde que

ingressaram no TST, exceto para fins de admissao.
Gréfico 26 - Ultima vez que tentou entrar em contato com a area médica ou odontolégica do TST (%)
N3do entrei em contato com a SESAUD desde

que ingressei no TST, exceto para fins de I 1,5%
admissao.

Ha mais de 12 meses I 2,0%

Entre 6 e 12 meses atras I 8,1%

Entre 3 e 6 meses atras . 11,2%
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O resultado acima sugere que quem utilizou o servico mais recentemente teve maior
interesse em responder o questiondrio. Uma explicacdo para isso pode ser o viés de
disponibilidade. Sequndo Kahneman (2012), a heuristica da disponibilidade consiste no
processo de julgar a frequéncia de um evento sequndo a facilidade com que as ocorréncias
vém a mente. As pessoas tenderiam a estimar a importdncia relativa das questoes pela
facilidade com que sdo puxadas da memcia.

Dessa forma, é provdvel que quem fez uso dos servi¢os da SESAUD nos ultimos 3 meses
possa ter se sentido mais motivado a participar da pesquisa, seja pela facilidade em recordar
eventos para poder avaliar, seja pela sensagdo de se estar julgando de fato as condicoes
atuais de servico da Secretaria.

E importante destacar que esse fator traz um viés de sele¢do para esta pesquisa, uma vez
que os resultados traduzirdo, em grande parte, as percep¢oes daqueles que tentaram entrar

em contato com a drea médica e odontoldgica do TST nos ultimos 3 meses.

3.4 Avaliagao geral dos servigos e atividades oferecidos pela SESAUD

Um dos objetivos da pesquisa foi identificar, de forma abrangente, a percep¢do dos
usudrios em rela¢cdo aos servicos e as atividades oferecidos pela SESAUD. Buscou-se
compreender se o trabalho realizado pela Secretaria como um todo tem atendido as
expectativas gerais dos respondentes em rela¢do a servi¢os na drea da saude.

Nesse sentido, para avaliar a satisfacdo dos usudrios foi feita a sequinte pergunta no
questiondrio: “Em relacdo as suas expectativas, como vocé avalia os servicos e atividades
em geral, oferecidos pela SESAUD?".

A maior parte dos respondentes (35,1%) informou que os servicos e atividades estdo de
acordo com as suas expectativas, ou seja, sGo como esperavam. O numero de avalia¢des
positivas supera as negativas. Somando aqueles que assinalaram “melhores do que eu
esperava” e "muito melhores do que eu esperava”, tem-se que 46,5% dos respondentes

consideram que os servicos, de forma geral, estdo acima das suas expectativas.
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Grafico 27 - Avaliagdo geral dos servigos e atividades oferecidos pela SESAUD (%)
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Em suma, os dados permitem inferir que a maior parte dos respondentes tem uma
percepcdo positiva sobre os servicos prestados pela SESAUD, sendo que para
aproximadamente 82% destes os servicos atendem a suas expectativas ou as superam.

Para uma andlise mais aprofundada dos dados apresentados, foram feitos
cruzamento das respostas a esse quesito com as frequéncias de utiliza¢do de determinados
servicos da Secretaria. Com relacdo ao pronto atendimento, urgéncias e emergéncias,
observa-se que a maior parte daqueles que utilizam o servico de forma “muito frequente”
(62,5%) informou que os atendimentos e servicos da SESAUD sdo muito melhores do que
esperavam. Para aqueles que utilizam de forma frequente e ocasional, a avaliacdo geral dos
servicos também foi positiva, sendo que para apenas 13% dos que utilizam frequentemente
e 16% dos que utilizam ocasionalmente os servicos da SESAUD sdo inferiores ao esperado.
Isso pode revelar uma espécie de “cadeia positiva”: a boa avaliagdo tende a induzir a procura

reiterada pelo servico (demanda frequente).
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Com relacdo ao atendimento odontoldgico, para aqueles que utilizam o servico de
forma frequente, muito frequente ou mesmo ocasionalmente, avaliacdo geral das atividades
da SESAUD, em grande parte, supera as expectativas, estando abaixo para apenas 9%
daqueles que utilizam muito frequente, 12% dos que utilizam o servico frequentemente e

18% dos que o utilizam ocasionalmente.

Os grdficos abaixo apresentam o numero de respondentes para cada um desses
quesitos.

Gréfico 28 - Frequéncia absoluta de uso dos servigos de Pronto Atendimento, Urgéncias e
Emergéncias x Avaliacdo geral dos servicos e atividades da SESAUD

1
Muito Frequente 1

L

5
2
2
Frequente 13
—
3
3
23
54
26

Raramente

Muito piores do que eu esperava Piores do que eu esperava

m Como eu esperava m Melhores do que eu esperava

B Muito melhores do que eu esperava
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Grafico 29 - Frequéncia absoluta de utilizagdo do atendimento odontolégico x Avaliagdo geral dos
servicos e atividades da SESAUD
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Essa avaliacdo geral dos servicos e atividades da SESAUD também foi cruzada com a
faixa etdria dos respondentes. No grdfico seqguinte, encontra-se a distribui¢do etdria das
respostas. Proporcionalmente, a faixa etdria de 36 a 45 anos foi a que apresentou o maior
percentual de avaliagdes abaixo das expectativas (“Muito piores do que eu esperava” — 5,1%;
“"Piores do que eu esperava” — 18,3%). Por outro lado, a faixa etdria de 26 a 35 anos
apresentou 0s maiores percentuais de avaliacdes acima das expectativas entre os

respondentes desse grupo ("Muito melhores do que eu esperava” — 20,3%; “Melhores do que

eu esperava”— 39%,).
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Grafico 30 - Avaliagdo geral dos servigos e atividades da SESAUD por faixa etéria (%)

17.4%
17.4%

Mais de 60 anos 56,5%
8,7%

15,4%

De 56 a 60 anos

De 46 a 55 anos

De 36 a 45 anos

20,3%
39,0%

De 26 a 35 anos 32,2%
8,5%

100,0%
Abaixo de 26 anos

Muito melhores do que eu esperava Melhores do que eu esperava
» Como eu esperava m Piores do que esperava

m Muito piores do que eu esperava

No que tange ao género, as distribuicdes percentuais por categoria podem ser
observadas na representacdo grdfica sequinte. Frisa-se que o percentual de insatisfacdo do

sexo feminino foi proporcionalmente maior em relagdo as expectativas do sexo masculino.
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Grafico 31 - Avaliagdo geral dos servicos e atividades da SESAUD por género (%)

2,9%
17.7%
Feminino 31,3%
32,9%
2,7%
11,0%
Masculino 41,8%
Muito piores do que eu esperava Piores do que eu esperava
= Como eu esperava m Melhores do que eu esperava

m Muito melhores do que eu esperava

De forma geral, na avaliacdo da maioria das pessoas que informaram possuir algum
tipo de deficiéncia, as atividades e servicos da SESAUD superam as expectativas. Apesar de a
mediana de todos 0s respondentes para essa questdo se encontrar na categoria “como eu
esperava”, para o grupo de pessoas com deficiéncia que responderam ao questiondrio a

mediana das avalia¢oes encontra-se na categoria “melhores do que eu esperava”.
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Grafico 32 - Avaliagdo geral dos respondentes com deficiéncia sobre os servigos e atividades da
SESAUD (%)

Muito melhores do que eu esperava 20,8%

Melhores do que eu esperava 5%

20,8%

Como eu esperava

Piores do que eu esperava 12,5%

Muito piores do que eu esperava 8,3%

Por udltimo, esta pesquisa procurou observar se houve diferencas significativas nas
avaliacdes dos respondentes a depender da ultima vez que entraram em contato com a
SESAUD*.

Cruzando os dados da questdo 10 com a questdo 23, tem-se que o maior percentual
de satisfacdo geral com os servicos e atividades da SESAUD estd entre aqueles que entraram
em contato com a Secretaria de Saude nos ultimos 3 meses. 83,5% informou que os servicos,
de modo geral, atenderam suas expectativas (37% - “como eu esperava”) ou estiveram acima
delas (30,7% - “melhores do que eu esperava” e 158% - “muito melhores do que eu
esperava”). Salienta-se que ndo foi detectada uma diferenca significativa da avalia¢ao geral
desse grupo com a daqueles que utilizaram os servicos entre 3 e 6 meses atrds (75% avaliou

positivamente) e entre 6 e 12 meses atrds (78,1% avaliou o servigo positivamente).

4 . 3T . q &2 q

Para facilitar essa analise, optou-se por desconsiderar nesse cruzamento o item “N3o entrei em contato com a
SESAUD desde que ingressei no TST, exceto para fins de admissdo” (questdo 23 do questionario), por ndo ser possivel
saber quando foi a admissdo no TST do respondente que assinalou esse item.
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Grafico 33 - Avaliagdo geral sobre os servigos e atividades da SESAUD x ultima vez que tentou
entrar em contato com a drea médica ou odontolégica do TST (%)

31%
Nos ultimos 3 meses 37%
Entre 3 e 6 meses atras 32%
38%
Entre 6 e 12 meses atras
Ha mais de 12 meses 38%
38%
50%
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que ingressei no TST, exceto para fins de
admissao
Muito melhores do que eu esperava Melhores do que esperava
= Como eu esperava m Piores do que eu esperava

m Muito piores do que eu esperava

Por outro lado, verifica-se que o maior percentual de insatisfacdo se encontra entre
aqueles que fizeram uso do servico hd mais de 12 meses. 37,5% desses respondentes

avaliaram os servi¢os e atividades da SESAUD como piores do que esperavam.
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Esse resultado pode ser explicado por diversos fatores, incluindo possiveis mudangas
na prestacdo de servico que podem ter sido efetuadas pela Secretaria de Saude do TST e
gerado impactos positivos nas avalia¢cbes dos servicos. Todavia, cabe ressaltar a
possibilidade de esse resultado se dever a um possivel viés relacionado ao fato de que uma
parte relevante daqueles que entraram em contato com a SESAUD pela ultima vez hd mais de
12 messes ndo terem retornado a utilizar os servi¢os de saude mais recentemente por conta
de as ultimas experiéncias terem sido negativas. Ademais, levando em conta o maior tempo
decorrido da ultima experiéncia com os servi¢os, é possivel que as memadrias mais disponiveis
para alguns desses respondentes sejam aquelas que geraram emocdes negativas (Kahneman,

2012).
3.5 Processo de atendimento da SESAUD

De acordo com Arroyo (2007), os atributos de qualidade relacionados aos servicos de
saude tentam capturar a perspectiva do paciente em seu caminho percorrido na institui¢ao
de saude durante o processo de aten¢do médica, construindo-se a linha de producdo de
cuidado conforme ocorre o atendimento do paciente. Esses atributos ndo contemplam
apenas o contato médico em si e o atendimento clinico, mas também o proprio acesso a
consulta, o que envolve o processo de agendamento, os hordrios disponiveis, o tempo
dispendido na sala de espera, entre outros fatores.

Considerando isso, o instrumento de pesquisa continha uma questdo para avaliacdo do
grau de satisfacdo dos usudrios com o processo de atendimento geral da SESAUD, levando
em conta principalmente o tempo de espera, o qual é apontado por estudos como um dos
fatores determinantes para a percep¢do da qualidade de um servico de saude (Arroyo, 2007;
Esperidido e Trad, 2006).

Os itens apresentados para avaliagdo dos respondentes foram os seqguintes:

e Tempo de espera na recep¢do para pronto atendimento médico

e Processos de triagem

e Tempo médio de espera na recep¢ao para consulta médica agendada
e Facilidade de agendamentos de consultas médicas

e Tempo de espera entre agendamentos e realizac¢do de consulta médica

e Hordrios de atendimento disponibilizados
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Os resultados podem ser vistos no grdfico abaixo:

Gréfico 34 - Avaliagdo geral do processo de atendimento da SESAUD

53%

Horarios de atendimento disponibilizados

Tempo de espera entre agendamentos e
realizacdo de consulta médica

Facilidade de agendamentos de consultas
médicas

Tempo médio de espera na recepgao para
consulta médica agendada 46,3%

Processos de triagem 53.7%

Tempo de espera na recepgao para pronto
atendimento médico 49,1%

m N3o se aplica/Nao sei avaliar = Muito menos que eu esperava
Menos que eu esperava m Como eu esperava

W Mais que eu esperava ® Muito mais que eu esperava
A maior parte dos respondentes avaliou de forma positiva o processo de atendimento da
SESAUD. Em todos os itens apresentados a Secretaria atende ao menos as expectativas dos
usudrios, sendo que, para a maior parte, os atributos elencados sdo como esperavam e, em

média, para aproximadamente 33%, o servico estd acima das expectativas.
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Discriminando melhor os dados, a facilidade de agendamento de consultas médica foi o
item com melhor avaliagdo na margem superior ds expectativas. 36,6% tém as suas
expectativas superadas nesse quesito. Por outro lado, os hordrios de atendimento
disponibilizados pela Secretaria foi o quesito que obteve o maior percentual com avaliagcoes
negativas. Para 21,1% esses hordrios ndo correspondem ao esperado. Jd o item com o menor
percentual de avalia¢cdo negativa foi o processo de triagem, com 7,1% do total de
respondentes.

Ressalta-se que tendo em conta que a expectativa de tempo de espera para o pronto
atendimento é diferente daquela para consulta médica agendada, buscou-se averiguar se
havia alguma diferenca significativa nessa percep¢do. No entanto, os resultados sobre o nivel
de satisfacdo desses itens sdo bem proximos, estando o tempo de espera para pronto
atendimento com avaliac¢do positiva 3,8% superior.

Ademais, considerando a obrigatoriedade de atendimento preferencial para pessoas com
idade igual ou superior a 60 anos, analisou-se como o0s respondentes dessas faixas etdrias
avaliaram os quesitos que levam em conta o tempo de espera.

Em resumo, as avaliag¢ées da SESAUD foram positivas, havendo um numero bem reduzido
de avalia¢des negativas desses respondentes no que diz respeito ao tempo dispendido na
SESAUD. No caso do tempo de espera para o pronto atendimento, ndo houve nenhuma
avalia¢do abaixo das expectativas para aqueles com mais de 60 anos.

Da mesma forma, considerando a obrigatoriedade de atendimento preferencial para
pessoas com deficiéncia, buscou-se verificar como aqueles que declararam ter algum tipo de
deficiéncia avaliaram a SESAUD no que concerne ao tempo de espera. O resultado observado
foi que as avaliagoes desses respondentes ndo diferem significativamente das avalia¢oes das
pessoas que declararam ndo possuir deficiéncia, sendo que, no caso do tempo médio de
espera na recep¢do para consulta médica agendada, ndo houve avalia¢des de pessoas com

deficiéncia abaixo das expectativas.
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3.6 Instalacdes fisicas da SESAUD

As instalagoes fisicas correspondem a atributos tangiveis para aferir a qualidade da
assisténcia da saude (Arroyo, 2007). Sdo fatores que contribuem para o conforto e a
seguranc¢a do usudrio, bem como a eficiéncia dos atendimentos. Nesse quesito, foi solicitado

que os respondentes avaliassem os sequintes itens da SESAUD:

e Conforto no local da recep¢ao

e Conforto nos consultdrios e salas

e [luminacgdo, temperatura e ventilagdo
e Acessibilidade das instalacdes

e Sinalizacdo

e Higiene e limpeza

e Qualidade e adequacdo dos equipamentos e mobilidrios médicos

No geral, a maior parte dos respondentes considera que as instalacbes fisicas da
Secretaria de Saude do TST estdo conforme suas expectativas. A higiene e limpeza foi o
item com maior percentual acima das expectativas. 51,7% do total avaliam como mais
que esperavam ou muito mais que esperavam. Jd o conforto no local da recep¢do
apresentou mais resultados inferiores as expectativas (8,4% no total).

O grdfico sequinte detalha esses resultados:
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Grafico 35 - Avaliagdo geral das instalagdes fisicas da SESAUD (%)
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mobilidrios médicos 47,3%
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Acessibilidade das instalacdes 46,3%
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50,4%
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Menos que eu esperava = Como eu esperava

m Mais que eu esperava m Muito mais que eu esperava
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3.7 Acessibilidade dos servigos de sadde

Os respondentes que se identificaram como “pessoas com deficiéncia” foram
direcionados no questiondrio a questdo: “Vocé considera necessdrio aprimorar a
acessibilidade dos servicos prestados pelo setor de satde, considerando sua deficiéncia?” Das
24 pessoas que afirmaram possuir algum tipo de deficiéncia, 14 (58,3%) - a maioria - ndo

consideram necessdrio aprimorar a acessibilidade dos servi¢os da SESAUD.

Grafico 36 - "Vocé considera necessario aprimorar a acessibilidade dos servigos prestados pelo
setor de sadde, considerando sua deficiéncia?” (%)

B Sim

® N3o

Para aqueles que responderam “sim” a questdo anterior, foi solicitado que
especificasse o que poderia ser aprimorado pela Secretaria. Nas respostas apresentadas para
esse item, foi sugerido que a SESAUD esteja mais preparada para realizar o atendimento de
pessoas com deficiéncia. Foi citado, por exemplo, a existéncia de “barreiras atitudinais”,

definidas pelo Estatuto da Pessoa com Deficiéncia como “atitudes ou comportamentos que
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impecam ou prejudiquem a participagdo social da pessoa com deficiéncia em igualdade de

condicdes e oportunidades com as demais pessoas” (Lei n® 13.146, de 6 de julho de 2015).
Um respondente salientou que um dos principais prejuizos das pessodas com

Transtorno do Espectro Autista (TEA) é a dificuldade em expressar corretamente “os reflexos

"

do transtorno na vida pessoal” e, sendo uma pessoa nessa condi¢cdo, demonstrou
insatisfacdo com dificuldades que estariam sendo colocadas pela SESAUD para “o usufruto
da saude e direitos daqueles que deviam ser cuidados”.

Também foi relatado que profissionais da Secretaria estariam tendo dificuldade em
compreender determinadas condicoes especificas como deficiéncias de fato, especialmente
aquelas deficiéncias ndo imediatamente perceptiveis. A fibromialgia foi um dos casos
citados. Dessa forma, foi sugerido que a SESAUD atualize seu conhecimento sobre
deficiéncias ocultas e treinem seus médicos para atender criancgas e adultos com transtorno
do espectro autista.

Além dessas questoes, houve solicitacdes para que a SESAUD disponha de um
reumatologista; para que os médicos se comuniquem de maneira “simplificada, pausada e
sem figuras de linguagem”; e para que o “tempo de espera” seja aprimorado.

Foi construida uma nuvem de palavras® para identificar as palavras mais frequentes
nas respostas a essa questdo e criar uma visualizagcdo dessa informacdo. Para ndo prejudicar
a andlise, foram excluidos da nuvem alguns termos que ndo eram significativos para o0s

resultados como conjuncdes, preposicbes e pronomes.

> Ferramenta utilizada para elaborar a nuvem: wordclouds.com
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Figura 1 - Nuvem de palavras das respostas para o item 7 do questionario
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3.8 Avaliagdo da equipe de odontologia

A questdo 12 perguntava se o respondente jd havia feito uso dos servicos
odontoldgicos da SESAUD. 369 pessoas informaram que “sim”, o equivalente a 93,9% da
amostra, enquanto 24 responderam "ndo”, o que corresponde a 6,10% do total.

Cumpre frisar que os resultados dessa questdo ndo sdo correspondentes com a
questdo 9 do questiondrio (“Indique o grau de frequéncia com que utiliza os servicos de
saude do TST elencados abaixo”. Isto é o numero de respondentes que no item “atendimento
odontolégico” da questdo 9 afirmou nunca ter utilizado o servico foi de 32 (6% do mesmo
universo de respondentes).

Isso ndo altera o fato de a pesquisa ter demonstrado que os servicos de odontologia

do TST tém grande adesdo por parte dos seus usudrios.
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Grafico 37 - “"Vocé ja fez uso dos servigos odontolégicos da SESAUD?" (%)

m Nao

mSim

Para mensurar o grau de satisfacdo desses usudrios com o atendimento da equipe
odontoldgica do TST (dentistas e técnicos em saude bucal), o questiondrio apresentou o0s

seguintes itens para serem avaliados pelos respondentes, a partir de suas expectativas:

e (entileza, atengdo e respeito;

e [nteresse em responder perguntas ou solucionar demandas;

e Tempo para a realizagao do atendimento no consultério;

e Qualidade técnica do atendimento;

e Informacgdes claras sobre as medidas e os procedimentos realizados e as
alternativas possiveis;

e Orientagdes de saude e procedimentos prescritos de forma clara e
compreensivel.

O grdfico a sequir resume os resultados:
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Grafico 38 - Grau de satisfagdo com o atendimento da equipe odontolégica (%)
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1,5%
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prescritos de forma clara e compreensivel 31,6%
32,8%
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possiveis
32%
Qualidade técnica do atendimento 30.8%

22,1%
35,4%

Tempo para a realiza¢ao do atendimento no

consultério 6,9%

Interesse em responder perguntas ou
solucionar demandas 32,8%

33,3%

Gentileza, atencdo e respeito 35 1%

21,1%
34,4%

m Ndo se aplica/Nado sei avaliar + Muito menos que eu esperava
Menos que eu esperava = Como eu esperava

B Mais que eu esperava B Muito mais que eu esperava

A partir dos dados, verifica-se que, em todos os quesitos apresentados, o nivel de
satisfacdo dos usudrios com o atendimento da equipe odontologica esteve acima das
expectativas para a maioria dos respondentes. Somando o numero de respondentes que
declararam que o seu nivel de satisfacdo é muito mais ou mais do que esperavam, o
atendimento estd acima das expectativas em todos os critérios de avaliacdo para mais da

metade dos respondentes (em média, 55%).
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Os percentuais daqueles que consideram que o atendimento estd de acordo com o que
esperam também sdo expressivos em todos os itens apresentados. Em média, 33% dos
respondentes avaliaram o atendimento da equipe odontologica dessa forma. Portanto,
considerando que os percentuais dos itens avaliados estdo com valores proximos, podemos
constatar que, para uma média de 88% das pessoas que responderam o questiondrio, o
atendimento da equipe de odontologia é satisfatorio.

Frisa-se que, no que tange ao “interesse em responder perguntas ou solucionar
demandas”, “"qualidade técnica do atendimento” e “orientacdes de saude e procedimentos
prescritos de forma clara e compreensivel”, a maior parte dos respondentes assinalou que o
servi¢o é “muito mais que esperavam”.

Para os itens “informacoes claras sobre as medidas e os procedimentos realizados e as
alternativas possiveis”; “tempo para a realizacdo do atendimento no consultorio”; e
"gentileza, atencdo e respeito” a maior parte das respostas consta na op¢do “como eu
esperava”, conforme consta no grdfico acima.

O item que obteve maior numero de respostas com nivel de satisfacdo abaixo das
expectativas dos respondentes foi “tempo para a realizacdo do atendimento no consultério”.
No total, 23 dos respondentes (5,9%) declararam que o nivel de satisfacdo com relagcdo a
esse quesito é menos ou muito menos que esperavam.

Nesse item, o percentual de insatisfacdo do sexo masculino (8,9% - somando os
percentuais de “menos que eu esperava” e “muito menos que eu esperava”) é maior que o
percentual total de insatisfacdo do sexo feminino (4,1%). Ademais, a faixa etdria com maior
percentual de insatisfacdo é de 56 a 60 anos (10,2% daqueles que integram esse grupo,

somando as avalia¢cbes menos que eu esperava e muito menos que eu esperava,.
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Gréfico 39 - Avaliagdo do tempo para a realiza¢ao do atendimento no consultério em relagao as
expectativas por género (%)

Feminino 36.6%

Masculino 36,3%
26,7%
23,3%

m Nao se aplica/Nao sei avaliar ' Muito menos que eu esperava
Menos que eu esperava ® Como eu esperava

B Mais que eu esperava W Muito mais que eu esperava

Grafico 40 - Avaliagdo do tempo para a realiza¢ao do atendimento no consultério da equipe de
odontologia em relagdo as expectativas por faixa etaria (%)
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Ao segmentar os dados, foi possivel observar que em nenhum dos aspectos
apresentados sobre o atendimento da equipe odontoldgica os respondentes com mais de 60
anos e abaixo de 26 indicaram estar insatisfeitos.

Fazendo o recorte racial, nota-se que apesar de o percentual de avalia¢do abaixo das
expectativas daqueles que se autodeclararam pretos ser maior no item “gentileza, aten¢do e
respeito” (8,3%), o nivel de satisfacdo em relacdo a isso estd acima das expectativas para
mais da metade dos respondentes desse grupo (58%, somando os respondentes que
assinalaram “mais que eu esperava” e “muito mais que eu esperava”). Da mesma forma,
apesar dos percentuais dos respondentes que assinalaram “muito menos que eu esperava”
ser maior para pessoas com deficiéncia, o percentual daqueles que responderam “muito mais
que esperava” (54,1%) nesse grupo é o maior em comparacdo as pessoas que declararam
ndo possuir deficiéncia ou aquelas que preferiram ndo informar.

Grafico 41- Avaliagdo da gentileza, aten¢do e respeito da equipe de odontologia em relagdo as
expectativas por cor/raga (%)
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Gréfico 42 - Avaliagdo da gentileza, atengdo e respeito da equipe de odontologia em relagdo as
expectativas para grupos com e sem deficiéncia (%)
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3.9 Avaliacdo da equipe de médicos

A pergunta 14 questionava se o respondente jd havia feito uso dos servicos médicos da
SESAUD. De um total de 388 respostas, 368 pessoas (94,8%) responderam que sim e 20

responderam nao (5,2%).

Grafico 43 - "Vocé ja fez uso dos servicos médicos da SESAUD?" (%)
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Para mensurar o grau de satisfacdo desses usudrios com o atendimento dos médicos

do TST, o questiondrio apresentou os sequintes itens para serem avaliados pelos

respondentes, a partir de suas expectativas:

e (entileza, atengdo e respeito;

e [Interesse em responder perguntas ou solucionar demandas;

e Tempo para a realizagdo do atendimento no consultorio;

e Qualidade técnica do atendimento;

e Informacgdes claras sobre as medidas e os procedimentos realizados e as

alternativas possiveis;

e Orientagoes de saude e procedimentos prescritos de forma clara e

compreensivel.

A figura abaixo resume os resultados:

Gréfico 44 - Grau de satisfagdo com o atendimento da equipe de médicos (%)
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Tempo para a realiza¢do do atendimento no
consultério

Interesse em responder perguntas ou
solucionar demandas

Gentileza, atengdo e respeito

m N3o se aplica/N3o sei avaliar
Menos que eu esperava

m Mais que eu esperava

44,3%

41,5%

41,7%

(6]

1
¥,

48,3%

%

Muito menos que eu esperava
m Como eu esperava
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Observa-se com a andlise do grdfico que os maiores percentuais em todos os itens
avaliados se encontram no nivel “como eu esperava”. Assim sendo, considerando os aspectos
levantados, para uma boa parte dos respondentes, o atendimento dos médicos da SESAUD
estd de acordo com as expectativas para esse tipo de servico. No geral, o atendimento supera
as expectativas de, em média, 33% dos respondentes, somando aqueles que avaliaram como

w

"mais que eu esperava e "muito mais que eu esperava“. Por outro lado, 20% dos
respondentes, em média, informaram que os atendimentos estdo abaixo de suas
expectativas, somando aqueles que avaliaram como “menos que eu esperava” e “muito
menos que eu esperava” nos critérios apresentados.

O item “gentileza, atencdo e respeito” obteve o maior percentual total de avalia¢oes
acima das expectativas, 34,6%, somando os percentuais daqueles que consideram esse
quesito “mais que esperavam” ou “muito mais que esperavam®”. Vale destacar que o maior
percentual de avaliacbes acima das expectativas para esse critério estd no grupo de
respondentes com mais de 60 anos (56,5% daqueles que se encontram nessa faixa etdria) e
0 maior percentual total abaixo das expectativas dos usudrios se encontram na faixa de 36 a
45 anos (29,1% do total desse grupo).

No que se refere ao género, no geral, a percepgdo positiva do sexo masculino é superior a
do sexo feminino nesse quesito. Para 42,5% dos respondentes do sexo masculino o
atendimento estd acima do que esperavam (somando o percentual de “muito mais que eu
esperava” — 22,6% - e “mais que eu esperava” — 19,9%). Esse valor total cai para 30,5% no
género feminino, sendo que 26,3% das integrantes desse grupo avaliam a gentileza, aten¢do
e respeito da equipe médica como “menos que esperavam” ou "muito menos que esperavam"”.

Salienta-se que 45,8% dos respondentes que declararam possuir algum tipo de
deficiéncia avaliaram o item “gentileza, aten¢do e respeito” acima das expectativas. Contudo,
esse é o quesito com maior percentual de avaliacbes abaixo das expectativas entre os
respondentes que sdo pessoas com deficiéncia (25% consideram abaixo de suas
expectativas).

Fazendo ainda um recorte racial desse item, observa-se que o grupo daqueles que se
autodeclararam pardos obteve o maior percentual com avaliagées acima das expectativas
em relacdo ao item “gentileza, atencdo e respeito” (totalizando 43%). Jd o grupo dos que
preferiram ndo informar cor ou raca, 11 respondentes no total apresentou o maior

percentual de avaliacdo abaixo das expectativas (36,4%).
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Na sequéncia, sao apresentados os grdficos com a avaliagdo do item “gentileza, atencdo e

respeito” por categoria.

Grafico 45 - Avaliagdo da gentileza, atenc¢do e respeito da equipe de médicos por faixa etaria (%)
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Grafico 46 - Avaliagdo da gentileza, atencdo e respeito da equipe de médicos por género (%)
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Masculino 36,3%

22,6%
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Grafico 47 - Avaliagdo da gentileza, aten¢do e respeito da equipe de médicos por cor/raga (%)
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Gréfico 48 - Avaliagdo da gentileza, atengdo e respeito da equipe de médicos por pessoas com e
sem deficiéncia (%)
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Conforme se observa na andlise dos dados, o “interesse em responder perguntas ou
solucionar demandas” da equipe de médicos apresentou o maior percentual total abaixo das
expectativas dos respondentes (25,4%). Segmentando esses dados, a faixa etdria com maior
percentual de pessoas que acreditam que esse fator estd abaixo de suas expectativas é a de
36 a 45 anos. Em um recorte de género, esse item foi mal avaliado por 29,6% das
respondentes do sexo feminino e por 17,8% do sexo masculino. O grupo daqueles que
preferiram ndo declarar cor ou raca tem o maior percentual de pessoas que consideram esse
item abaixo de suas expectativas (36,4%). Por fim, tem-se que 25% das pessoas com

deficiéncia avaliaram negativamente esse quesito.
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Grafico 49 - Avaliagdo do interesse em responder perguntas ou solucionar demandas por faixa
etaria (%)
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Gréfico 50 - Avaliagdo do interesse em responder perguntas ou solucionar demandas por género
(%)
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Gréfico 51 - Avaliagdo do interesse em responder perguntas ou solucionar demandas por cor/raga
(%)
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Grafico 52 - Avaliagdo do interesse em responder perguntas ou solucionar demandas por pessoa
com e sem deficiéncia (%)
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3.10 Avaliacao da equipe de enfermagem

Em média, 91,3% dos usudrios avaliaram positivamente o atendimento da equipe de
enfermagem da SESAUD, o que inclui enfermeiros e técnicos de enfermagem. Assim sendo, de
acordo com a pesquisa, o atendimento dessa equipe estd de acordo com as expectativas dos

respondentes ou é superior a estas nos seguintes quesitos:

e (entileza, atencgdo e respeito
e [nteresse em responder perguntas ou solucionar demandas
e Tempo para a realizag¢do do atendimento

e Qualidade técnica do atendimento
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Os indices negativos em cada um desses itens sGo muito baixos®, como é possivel
verificar no grdfico abaixo. O atributo com as melhores avaliagées foi a gentileza, a aten¢do

e o respeito da equipe, em que 60,1% julgaram como acima de suas expectativas.

Grafico 53 - Grau de satisfagdo com o atendimento da equipe de enfermagem (%)

Qualidade técnica do atendimento 39,7%

Tempo para a realizacao do atendimento 43.8%
Interesse em responder perguntas ou
solucionar demandas 38,7%
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29,8%
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3.11 Avaliacao da recepc¢do da SESAUD

A recepcdo da SESAUD foi avaliada pelos respondentes por meio de seis itens:

e (entileza, atengdo e respeito

e [Interesse em responder ou solucionar demandas

e Seguranca em fornecer informacgoes claras sobre os servicos
e Encaminhamento adequado da demanda apresentada

e Atendimento realizado por meio presencial

e Atendimento realizado por telefone

6 . . . o~ . a q -~ .

Considerando que o grau de insatisfacdo com os atributos do atendimento da equipe de enfermagem sdao muito
baixos e que as médias das avaliagbes estdo muito préximas, ndao foram feitas andlises segmentadas para essa
guestao.
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A partir da avaliagdo desses atributos, constata-se que a recep¢ao da SESAUD atende,
ao menos, as expectativas de, em média, 93% dos respondentes (somando os percentuais

daqueles que responderam “muito mais que eu esperava”, “mais que eu esperava” e “como eu

esperava”).

Grafico 54 - Grau de satisfagdo com o atendimento da recepgdo da SESAUD (%)
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Detalhando melhor os dados constantes no grdfico, nota-se que nos itens “gentileza,
atencdo e respeito”, “interesse em responder ou solucionar demandas”, “atendimento
realizado por meio presencial” e “atendimento realizado por telefone” o somatério dos
percentuais das avalia¢oes acima das expectativas supera o percentual da avaliagdo “como
eu esperava”. O atributo “gentileza, atencdo e respeito” apresentou o menor percentual de
avalia¢des negativas, apenas 2,5% do total.

O maior percentual de avaliacdes que ndo atenderam as expectativas se encontra no item
“sequranca em fornecer informacbes claras sobre os servicos”, em que 7,9% dos
respondentes marcaram “menos que eu esperava” ou “muito menos que eu esperava”. Em
sequida, estd o “atendimento realizado por telefone” (7,7%) e o “encaminhamento adequado
da demanda” (5,1%).

Ao cruzar os dados da pesquisa com os perfis dos respondentes, chamou atencdo o fato
de, nesses trés itens, as avalia¢bes negativas do sexo masculino serem proporcionalmente

superiores as do sexo feminino, conforme pode ser visto nos grdficos.

Grafico 55 - Avaliagdo do item seguranga em fornecer informacgdes claras sobre os servigos por
género (%)
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Grafico 56 - Avaliagdo do item atendimento realizado por telefone por género (%)
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Grafico 57 - Avaliacdo do item encaminhamento adequado para a demanda apresentada por
género (%)
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3.12 Avaliacdo dos canais de comunicagao

Na drea da saude, a qualidade dos canais de comunicag¢do é de suma importdncia para
tornar um servico mais acessivel e humanizado. Além disso, esses canais possibilitam a
divulgagao de informacdo, a conscientizacdo e a interacdo dos usudrios de um determinado
servico com os seus prestadores. Estudos apontam que a comunicacdo deficiente é um fator
que contribui para a insatisfac@o com a qualidade dos cuidados de saude (Rodrigues, 2007).

Dessa forma, esta pesquisa contemplou uma avalia¢cdo dos distintos canais de
comunicagdo utilizados pela SESAUD a fim de medir o nivel de satisfacdo dos respondentes.

O grdfico a sequir sintetiza os resultados:

Grafico 58 - Avaliagdo dos canais de comunicagdo da SESAUD (%)

Comunicac¢do interna (intranet, canais de

divulgagdo) 50.9%

Campanhas de conscientizagao
49,4%

Péssimo
Ruim

Noticias m Regular

52,40/0 ™ Bom

m Otimo

Telefones
50,4%

E-mail
53,2%

72



Verifica-se, entdo, que a maior parte dos respondentes avaliou os canais de
comunicagao da SESAUD como “bons”, sendo que para, em média, 81% dos respondentes,
esses canais sao “"bons” ou “6timos”.

Apesar de os percentuais para cada canal avaliado ser muito proximo em todos o0s
niveis, observa-se que o e-mail foi o item com os melhores percentuais nas marcas “6timo” e
"bom” da escala. Em contrapartida, as noticias e as campanhas de conscientiza¢do foram os
itens que tiveram maiores indices nas marcas “péssimo” ou “ruim” da escala disponibilizada

aos respondentes.
3.13 Dificuldades para receber atendimento na SESAUD

Um dos objetivos do questiondrio foi levantar os diferentes tipos de dificuldades que os
respondentes estariam encontrando para serem atendidos pela Secretaria de Saude do TST.
Buscou-se investigar se a existéncia de barreiras para o acesso aos servicos de saude do
Tribunal é algo comum e explorar outros tipos de dificuldades existentes que ndo tivessem
sido abrangidos pelas outras perguntas do questiondrio.

Nesse intuito, foi perguntado na questdo 20: “Vocé jd teve dificuldades para receber
algum tipo de atendimento da SESAUD?". 114 respondentes, o que corresponde a 29% do

total, marcou a op¢do “sim”.

Grafico 59 - “"Vocé ja teve dificuldades para receber algum tipo de atendimento da SESAUD?" (%)

1,.3%

mSim

m Nao

Nunca utilizei os servicos
de salde ofertados pela
SESAUD

73



O instrumento de pesquisa solicitava, na questdo subsequente, que, caso o
respondente tivesse respondido “sim” a pergunta acima, informasse o tipo de dificuldade
pela qual passou. Foram elencadas quatro op¢oes (falta de médicos para atendimento; falta
de dentistas para atendimento; falta de materiais, medicamentos ou vacinas; e auséncia de
especialidade médica), havendo a possibilidade de selecionar mais de um item e adicionar,
em resposta aberta, outros tipos ndo previstos nas op¢oes disponivelis.

Abordando melhor os resultados, nota-se que enfrentar dificuldades no acesso a
SESAUD ndo é algo generalizado, uma vez que 69,7% daqueles que responderam a pesquisa
informaram ndo terem encontrado barreiras que impossibilitassem a prestacdo do servi¢o
requerido. Todavia, o fato de quase 30% dos respondentes jd ter passado por algum tipo de
dificuldade é significativo e merece ser explorado de forma aprofundada a fim de serem
levantados possiveis pontos de melhoria dos servi¢os.

Dos quatro tipos de dificuldades que foram apresentadas como op¢des no
questiondrio, a mais assinalada foi “auséncia de especialidade médica” (54 respondentes),

conforme é possivel observar na tabela de frequéncia abaixo.

Tabela 4 - Dificuldades para receber algum tipo de atendimento da SESAUD

Falta de médicos para atendimento 44
Falta de dentistas para atendimento 23
Falta de materiais, medicamentos ou vacinas 12
Auséncia de especialidade médica 54

Para o estudo sistemdtico dos dados qualitativos provenientes desta pesquisa, foi feita uma
andlise de contetdo’ das respostas abertas dos respondentes, a fim de sintetizar e comparar
os diferentes temas trazidos.

As categorias de dificuldades que serdo aqui apresentadas emergiram da andlise
exploratdria dos dados, na qual se buscou identificar os temas recorrentes nas respostas por

meio da frequéncia de palavras e da interpreta¢do dos dados.

7 A andlise de contetdo consiste em “uma técnica de pesquisa cientifica baseada em procedimentos sistematicos,
intersubjetivamente validados e publicos para criar inferéncias validas sobre determinados conteudos verbais, visuais
ou escritos, buscando descrever, quantificar ou interpretar certo fendbmeno em termos de seus significados,
intengdes, consequéncias ou contextos” (Sampaio; Lycarido, 2021, p. 06)
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A nuvem® a sequir apresenta as palavras mais frequentes nas respostas para a
questdo 21. Para ndo prejudicar a andlise, foram excluidos da nuvem alguns termos que ndo
eram significativos para os resultados como conjun¢des, preposicoes, pronomes e alguns

verbos.

Figura 2 - Nuvem com as palavras mais frequentes nas respostas sobre as dificuldades
encontradas para receber algum tipo de atendimento da SESAUD
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Ressalta-se que a andlise quantitativa das palavras ndo seria suficiente para uma
abordagem completa dessa questdo. Sendo assim, além do levantamento das palavras mais
frequentes, necessdrio para a categoriza¢ao das informacdes coletadas, as respostas foram
distribuidas nas diferentes categorias identificadas por meio da leitura individual de cada

resposta.

® Ferramenta utilizada para elaborar a nuvem: wordclouds.com
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Em resumo, as principais dificuldades dos respondentes relatadas nas respostas

abertas foram as sequintes:

1) Barreiras para o atendimento — pouca disponibilidade de hordrios de
atendimento; falta de organizacdo e priorizagdo no agendamento de
consultas; restricoes de atendimentos on-line; problemas no acesso ao
atendimento de emergéncia; dificuldades para reagendar consultas;
restricdo de atendimento em caso de "ndo ser servidor” do Tribunal; falta
de “feedback” para os resultados de exames solicitados, dificuldades de
atendimento médico entre 12h e 14h; falta de vagas para atendimento
com profissionais de preferéncia; existéncia de “burocracias” para
atendimentos e averbagdo de atestados; dificuldade para a marcacdo de
exame periddico; dificuldades no acesso a vacinas para quem ndo faz
parte do TST Saude; e utilizacdo de receitas e pedidos médicos em formato
ndo digital.

2) Falta de empatia no atendimento - dificuldades relacionadas a
"descaso”, "md vontade”, “desinteresse”, falta de gentileza e auséncia de
escuta e acolhimento durante os atendimentos, principalmente no
atendimento médico.

3) Auséncia de solu¢des para demandas — dificuldades para sanar duvidas
com os profissionais da Secretaria de Saude, bem como para encontrar
solugoes alternativas aos problemas dos usudrios dos servicos.

4) Tempo de espera longo para o atendimento — problemas com o tempo
de espera “excessivamente longo” na recepg¢do; e desisténcias por motivo
de demora no atendimento.

5) Negacdo de prescricdo de medicamentos — problemas com negativas de
médicos em prescrever medicamentos em situa¢bes relatadas nas
respostas.

6) Problemas de comunicagdo - ‘“demora em responder e-mail’;
informacgdes equivocadas; e ‘falta de informac¢do sobre todas as
modalidades oferecidas”.

7) Auséncia de profissionais — Nas respostas abertas, foram destacadas

dificuldades no acesso a dentistas, psicologos, fisioterapeutas e geriatras.
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3.14 Servigos ou atividades requeridos pelos respondentes da pesquisa

A pesquisa abriu espago para que os respondentes apontassem servi¢os ou atividades
que gostariam que passassem a ser fornecidos pela SESAUD. No total 201 pessoas
apresentaram propostas.

A andlise dos dados textuais coletados foi feita com base no levantamento da
frequéncia de palavras e assuntos presentes nas respostas, com vistas a identificar as
demandas mais recorrentes e separar as respostas por categorias.

A tabela de frequéncia abaixo apresenta as principais especialidades e atividades da
drea da saude citadas pelos respondentes. Ressalta-se que o quantitativo agrega palavras

sindnimas e derivadas de cada especialidade.

Tabela 5 - Frequéncia das especialidades/atividades da area da sadde requeridas pelos

respondentes
Psicologia 24
Nutri¢ao 22
Fisioterapia 21
Ginecologia 20
Atendimentos odontologicos 18
Psiquiatria 15
Endocrinologista
Acupuntura
Pilates
Oftalmologia
Ortopedia
Cardiologia

Dermatologia

Geriatria

Reumatologia

Yoga

Otorrinolaringologia

NI NI N|N| N W & U U | O

Neurologia

Verifica-se, entdo, que as cinco especialidades mais requeridas pelos respondentes

foram, nessa ordem: pediatria, psicologia, nutri¢do, fisioterapia e ginecologia.
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Em relacdo a pediatria, as demandas sdo principalmente para atendimentos
emergenciais de filhos pequenos de servidoras e servidores. Sugere-se, inclusive, um
acompanhamento similar ao da odontopediatria da SESAUD. Alguns respondentes
enfatizaram também a importdncia de ter pediatras para dar assisténcia em saude aos bebés
que estdo matriculados no bergdrio do Tribunal.

Quanto aos pedidos para a especialidade de psicologia, a pesquisa aponta que 0s
atendimentos da SESAUD nessa drea podem ndo estar sendo bem divulgados ou ndo
atendendo ao nivel ou tipo de demanda dos respondentes. Além de sessbes de psicoterapia,
foram requeridos grupos para manejo do estresse; canais de acolhimento e escuta;
programas de prevenc¢do ao suicidio; atuacdo da Secretaria em casos de assédio; e
acompanhamento da saude mental dos servidores, incluindo assisténcia em casos de
violéncia doméstica, ansiedade e depressdo.

A presenca dos atendimentos odontologicos na listagem acima, apesar do alto nivel
de conhecimento da existéncia dessa especialidade na SESAUD, conforme observado nesta
pesquisa, deve-se ao fato de terem sido feitas solicitacbes para expandir 0s servicos
realizados nessa drea, atender emergencialmente terceirizados e ampliar o atendimento para
que alcance os dependentes acima de 12 anos.

Por sinal, a extensdo dos atendimentos da SESAUD para dependentes foi um elemento
que esteve muito presente nas respostas apresentadas. Usudrios manifestaram o desejo de
diversos servicos de saude do Tribunal também alcancgar pais, filhos e cdnjuges.

Respondentes também aproveitaram a oportunidade para salientar a necessidade de
uma maior divulgagao dos servicos prestados pela Secretaria de Saude e das especialidades
dos profissionais de saude do Tribunal. A referéncia dos respondentes a atividades que jd
constam no rol de servicos da SESAUD pode ser uma resultante da baixa divulgacdo de
algumas atividades da Secretaria,

Por fim, entre outras sugestdes que foram apresentadas, destacam-se: realizacdo de
outros tipos de exames médicos,; convénios com laboratorios de exames e disponibilizac¢do de
postos de coleta; realizacdo de atendimentos médicos online; oferta de servicos
especializados a criancas com Transtorno do Espectro Autista (TEA) e a pessoas com
transtorno do déficit de aten¢do com Transtorno do Déficit de Atencdo e Hiperatividade
(TDAH); servicos de acolhimento a pessoas com deficiéncia ou doengas graves; maior
disponibilidade de vacinas; mais programas e campanhas de saude; e a realizacdo de

consultas de rotina e pequenos procedimentos.

78



3.15 Sugestdes dos respondentes

O instrumento de pesquisa abriu espaco ao final para que fossem apresentadas
sugestdes a SESAUD. Cabe frisar que essa op¢do ndo foi utilizada apenas para sugestoes,
mas também para reclamacgoes e elogios. O intuito foi o de permitir que os respondentes
tivessem a oportunidade de fazer relatos, de expressar de forma mais ampla suas percepgoes
e de trazer novas temdticas ndo abordadas nas questoes fechadas do questiondrio.

Utilizando a mesma metodologia das questoes 21 e 24, foi realizada uma andlise de
contetdo das 201 respostas apresentadas, a fim de sintetizar e comparar os diferentes temas
trazidos nelas. As categorias que serdo aqui apresentadas foram constituidas por meio da
identificacdo dos assuntos mais frequentes. A sistematizacdo foi feita com a verifica¢do do
quantitativo de palavras e com a leitura atenta dos dados. Ressalta-se que muitos dos temas
que apareceram nas perqguntas anteriores se repetiram nessa questao.

A nuvem de palavras® abaixo traz uma representacdo das palavras mais frequentes
nas respostas para a questdo 25. Para ndo prejudicar a andlise, foram excluidos da nuvem
alguns termos que ndo eram significativos para os resultados como conjungoes, preposicoes,
pronomes e alguns verbos.

Figura 3 - Nuvem com as palavras mais frequentes nas sugestdes apresentadas para a SESAUD
treinamento
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Dessa forma, os temas de maior recorréncia foram os seguintes:

1) Empatia e humanizagdo dos profissionais - O tema mais frequente nas
manifestacbes dos respondentes foi a necessidade de profissionais da
SESAUD serem mais empdticos, gentis, respeitosos e cordiais com o0s
usudrios dos servicos. Foram feitos relatos de situac¢des pelas quais o0s
respondentes teriam passado, principalmente durante consultas médicas,
que os fizeram se sentir constrangidos, ndo acolhidos e ndo escutados. Hd
manifestacées de incémodo com posturas que daparentam falta de
disposicdo em prestar o servico e desconfian¢a sobre os motivos que
teriam levado o servidor ou servidora a procurar o atendimento. As criticas
externalizadas foram direcionadas principalmente a integrantes da equipe
de médicos e, em menor quantidade, ao atendimento da recep¢do. No
geral, as demandas sdo para que alguns profissionais de saude do TST
facam um atendimento mais humanizado e para que a SESAUD treine seus
profissionais nesse tipo de atendimento ao usudrio.

2) Agendamento de consultas - Foi exposta por respondentes a necessidade
de melhoria no processo de agendamento de consultas da SESAUD. Foram
relatadas dificuldades para marcar consultas por telefone e sugeridos o
uso de recursos como agendas on-line e um sistema informatizado para
marcagdo e confirmagdo de consultas.

3) Disponibilidade de horarios - As sugestdes com essa temdtica foram no
sentido de a SESAUD aumentar a quantidade de hordrios disponiveis para
a realizag¢ao de atendimentos, considerados por alguns insuficientes para
atender toda a demanda.

4) Comunicagdo - As respostas trazem também recomendacgbes para que a
SESAUD melhore seu processo de comunicagdo e divulgue mais os seus
servi¢os, 0s homes e as especialidades da equipe médica da Secretaria,
bem como os hordrios de atendimento.

5) Consultas de rotina e acompanhamento médico - Houve solicitagcdes
para que a SESAUD faca o acompanhamento médico de servidores,
especialmente aqueles que precisam realizar algum tipo de tratamento, e

realize consultas de rotina.
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6) Especialidades na drea da salde - Embora houvesse um espaco
destinado no questiondrio para que o respondente sugerisse,
especificamente, novos servicos e atividades para a SESAUD, os usudrios
trouxeram novamente as especialidades médicas que eles gostariam que
fossem integradas a Secretaria, bem como outras atividades ligadas a drea
da saude. As sugestoes apresentadas sdo semelhantes ao rol de servi¢os
levantados no item anterior deste relatorio.

7) Tempo de espera - Foram relatados casos de espera prolongada na
recep¢do e de prazos longos entre o agendamento da consulta e a sua
realizagdo. As sugestoes sdo principalmente para a contrata¢do de mais
profissionais para suprir a demanda.

8) Satisfagdo do usuério - Foi indicada a continuidade de pesquisas como
esta, bem como a implementacdo de um questiondrio de avaliacdo do
atendimento logo apds a realizagdo das consultas (satisfagdo do
paciente). Além disso, foram sugeridas altera¢ées para a melhoria do
questiondrio e solicitado que os resultados desta pesquisa sejam
divulgados.

9) Salde mental dos servidores - Foram feitos pedidos para que haja uma
atencdo maior da Secretaria em relacdo a essa questdo, incluindo mais
atendimentos psicoldgicos e a cria¢do de grupos de apoio e campanhas de
saude envolvendo temas como ansiedade, estresse e depressao.

10) Exames periddicos - Requerimentos de realizacdo de mais exames
periddicos também foram feitos. Alguns pedem o retorno desse servigo,
relatando a ndo convocagdo para realizar esses exames desde a
pandemia.

11) Prevengdo de doencas e campanhas de saude - foi solicitada maior
atenc¢do em aspectos preventivos da saude e a criagcdo de mais programas
e campanhas com temas especificos.

12) Outros - Outros assuntos diversos, 0s quais ndo eram o foco desta
pesquisa, foram abordados e merecem mencdo pela frequéncia com que
foram trazidos: reclamacgdes e sugestdes para o plano de saude (TST
Saude) e recomendagbes de melhoria nos processos que envolvem as

pericias médicas.
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Por fim, além das criticas e sugestdes mencionadas acima, elogios foram feitos aos
servicos prestados pela SESAUD e aos profissionais de sua equipe, com destaque para o

servico odontoldgico e as atividades do TST em Movimento.

4. CONCLUSOES

Os resultados da 19 Pesquisa de Satisfacdo sobre os Servi¢os de Saude do Tribunal
Superior do Trabalho (TST) revelam um panorama diversificado sobre as percep¢oes e
experiéncias dos usudrios em relacdo aos servicos prestados pela Secretaria de Saude
(SESAUD). De forma geral, constatou-se um elevado nivel de satisfacdo, com 82% dos
respondentes avaliando o0s servicos como alinhados ou acima de suas expectativas,
especialmente em aspectos relacionados a gentileza no atendimento, qualidade técnica e
higiene das instalacdes.

Por outro lado, o levantamento também destacou dreas que demandam atencdo e
aperfeicoamento, como a necessidade de capacitacdo continua dos profissionais do setor em
atendimento humanizado e o incentivo a empatia. Entre os servicos menos conhecidos, como
acolhimento psicolégico especializado e avalia¢des profissiogrdficas, ficou evidente a
necessidade de maior divulgagdo, reforcando a comunicag¢do interna sobre as opgoes
disponiveis. Adicionalmente, desafios estruturais, como a auséncia de algumas
especialidades médicas, dificuldades de acesso em hordrios especificos e os problemas com
0s canais para agendamento de consultas, foram recorrentes nas observa¢des dos
respondentes.

As andlises segmentadas indicam que diferentes grupos enfrentam barreiras
especificas: pessoas com deficiéncia relataram a existéncia de barreiras atitudinais e
estruturais, enquanto usudrios de faixas etdrias mais jovens demonstraram menor
engajamento em acdes preventivas, como campanhas de vacinagdo e exames periodicos.
Essa diversidade de necessidades e expectativas aponta para a importdncia de adotar
estratégias segmentadas de melhoria, considerando o perfil dos diferentes publicos

atendidos.
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Destaca-se ainda a correlacdo positiva entre a frequéncia de uso dos servicos e a
avalia¢do geral. Respondentes que utilizaram os servicos mais recentemente apresentaram
maior probabilidade de avaliar positivamente a SESAUD, indicando que experiéncias recentes
e satisfatdrias tém impacto direto na percep¢do da qualidade. Por outro lado, a presenca de
criticas sobre o tempo de espera, a comunicacdo e a auséncia de profissionais especializados
reforca a necessidade de ajustes operacionais e estratégicos.

Importante frisar que este relatorio aponta para as andlises das tendéncias gerais e
conclusées que os dados permitem produzir. Além do presente Relatérios, os dados
estratificados e desidentificados serdo divulgados para a Secretaria de Gestdo Estratégica do
TST e para a Secretaria de Saude, incluindo eventuais reclamacdes, queixas, sugestoes e
avalia¢des elaboradas nos quesitos abertos pelos usudrios, de modo a proporcionar o
aprimoramento continuo dos servigos prestados pela SESAUD.

Em sintese, este relatério ndo apenas cumpre o objetivo de mapear a satisfacdo e
identificar pontos fortes e fragilidades dos servi¢os prestados, mas também oferece insumos
valiosos para o planejamento de ac¢des futuras. Recomenda-se que a SESAUD intensifique a
divulgacdo de seus servicos, ofereca treinamentos em atendimento a sua equipe, amplie a
oferta de especialidades e revisite processos operacionais para atender de forma mais
eficiente as demandas especificas identificadas. A implementacdo de melhorias continuas,
com base nas evidéncias apresentadas, poderd consolidar ainda mais a percep¢do positiva

da SESAUD e fortalecer seu papel na promoc¢do do bem-estar do corpo funcional do TST.
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APENDICE - Questionario aplicado na pesquisa.

Prezado(a) Participante,

Queremos saber a sua opinido sobre o0s servicos prestados pela Secretaria de Saude do TST
(SESAUD).

A intencdo é que os resultados da pesquisa possam subsidiar a¢des de promog¢do da saude e

aprimoramento de prdticas e atividades desenvolvidas pela SESAUD.

Sua participagdo é voluntdria e inteiramente anénima.

O questiondrio leva em média 15 min para ser respondido

Sua participagao é essencial para o aprimoramento dos servicos de saude do Tribunal!

1. Qual cargo ou fungao vocé ocupa no TST e/ou no CSIT?

Ministro/Ministra

Juiz/Juiza OU Desembargador/Desembargadora Convocado/Requisitado
Servidor(a) do TST ou do CSIT

Estagiario(a)

Jovem Aprendiz

Terceirizado(a) ou contratado(a)

Prefiro ndo informar o cargo

2. Informe sua faixa etaria:

Abaixo de 26 anos
De 26 a 35 anos
De 36 a 45 anos
De 46 a 55 anos
De 56 a 60 anos

Mais de 60 anos
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3. Qual o seu género?

e Feminino

e Masculino

e [ntersexual
e Ndo-bindrio
e (utro

e Prefiro ndo informar

4. Cor ou raga:

e Branca

e Preta

e Parda

e Amarela
e Indigena

e Prefiro ndo informar
5. E pessoa com deficiéncia?

e Nao

e Sim

e Prefiro ndo informar
Acessibilidade

6. Vocé considera necessario aprimorar a acessibilidade dos servigos prestados pelo

setor de salde, considerando sua deficiéncia?

e Sim

e Nao

7. Caso tenha respondido "SIM" ao item anterior, especifique o que pode ser aprimorado
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Conhecimento e Avaliacdo Geral dos Servicos

8. Indique seu conhecimento em relagao aos servigos prestados pela SESAUD:
Sei que o servico existe

Ndo conheco a existéncia do servico

e Pronto Atendimento

e Atendimentos Odontologicos

e Atendimento de Psicologia e Assisténcia Social

e Exames médicos periodicos

e Atividades do TST em Movimento

e Acdes de Vacinagdo

e (Campanhas de Promoc¢do a Saude

e Palestras e Rodas de Conversa

e Agendamentos de consulta para servidores aposentados do TST

e Avaliagdo de Teletrabalho

e Avaliagoes Profissiogrdficas

e Acolhimento/escuta especializada em Psicologia

e Exame odontoldgico periddico

e (Conceder e/ou homologar licen¢as por motivo e tratamento médico ou odontolégico
em pessoa da familia

e Alongamento

e Yoga

o JiulJitsu

e Meditacdo Mindfulness

e Avaliagdo Fisica

e Avaliagdo e orientacado fisioterdpica
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9. Indique o grau de frequéncia com que utiliza os servicos de sadde do TST elencados
abaixo:

Muito frequente
Frequente
Ocasionalmente
Raramente

Nunca

e Pronto Atendimento, Atendimentos de Urgéncia e Emergéncia Médica;

e Atendimento Odontoldgico

e Atendimentos de Psicologia e Assisténcia Social

e Exames Médicos Periddicos

e Prescricdo de medicamentos

e Atividades do TST em Movimento

e Palestras e Rodas de Conversa

e (Campanhas de Promoc¢do a Saude

e Acdes de Vacinagdo
10. Em relagao as suas expectativas, como vocé avalia os servigos e atividades em geral,
oferecidos pela SESAUD?

e Muito melhores do que eu esperava

e Melhores do que eu esperava

e (Como eu esperava

e Piores do que eu esperava

e Muito piores do que eu esperava

11. Indique o aspecto mais relevante para a sua resposta a questdo anterior

Servigos Odontolégicos
12. Vocé ja fez uso dos servigos odontoldgicos da SESAUD?

e Sim

e Ndo
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13. Avalie seu grau de satisfagdo com o atendimento da equipe odontolégica (Dentistas e
Técnicos em Saude Bucal) em relagdo as suas expectativas:

Muito mais que eu esperava

Mais que esperava

Como eu esperava

Menos que eu esperava

Muito menos que eu esperava

Ndo se aplica/ndo sei avaliar

e Gentileza, atencgdo e respeito;

e [nteresse em responder perguntas ou solucionar demandas;

e Tempo para a realizacao do atendimento no consultorio;

e Qualidade técnica do atendimento;

e Informacoes claras sobre as medidas e os procedimentos realizados e as alternativas
possiveis;

e QOrientagoes de saude e procedimentos prescritos de forma clara e compreensivel.

Uso dos Servicos Médicos

14. Vocé ja fez uso dos servigos médicos da SESAUD?
e Sim

e Ndo
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15. Avalie seu grau de satisfagdo com o atendimento da equipe de médicos em relagao as
suas expectativas:

Muito mais que eu esperava
Mais que esperava

Como eu esperava

Menos que eu esperava

Muito menos que eu esperava

Ndo se aplica/ndo sei avaliar

e (entileza, atencgdo e respeito;

e Interesse em responder perguntas ou solucionar demandas;

e Tempo para a realizagcao do atendimento no consultorio;

e Qualidade técnica do atendimento;

e Informacoes claras sobre as medidas e os procedimentos realizados e as alternativas
possiveis;

e QOrientagoes de saude e procedimentos prescritos de forma clara e compreensivel.

Outras Avaliacées

16. Avalie o grau de satisfagdo com o atendimento da equipe de enfermagem
(enfermeiros e técnicos de enfermagem) em relagdo as suas expectativas:

Muito mais que eu esperava
Mais que esperava

Como eu esperava

Menos que eu esperava

Muito menos que eu esperava

Néo se aplica/ndo sei avaliar

e (Gentileza, atencgdo e respeito
e [nteresse em responder perguntas ou solucionar demandas
e Tempo para a realizagao do atendimento

e Qualidade técnica do atendimento
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17. Avalie seu grau de satisfacdao com o processo de atendimento em geral da SESAUD
em relagdo as suas expectativas:

Muito mais que eu esperava

Mais que esperava

Como eu esperava

Menos que eu esperava

Muito menos que eu esperava

Ndo se aplica/ndo sei avaliar

e Tempo de espera na recep¢do para pronto atendimento médico

e Processos de triagem

e Tempo médio de espera na recep¢do para consulta médica agendada
e facilidade de agendamentos de consultas médicas

e Tempo de espera entre agendamentos e realizacdo de consulta médica

e Hordrios de atendimento disponibilizados

18. Avalie seu grau geral de satisfacdo com o atendimento da recep¢ao da SESAUD em
relagcdo as suas expectativas:

Muito mais que eu esperava

Mais que esperava

Como eu esperava

Menos que eu esperava

Muito menos que eu esperava

Ndo se aplica/ndo sei avaliar

e (Gentileza, atencgdo e respeito

e Interesse em responder ou solucionar demandas

e Seguranga em fornecer informacoes claras sobre o0s servi¢os
e Encaminhamento adequado da demanda apresentada

e Atendimento realizado por meio presencial

e Atendimento realizado por telefone
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19. Avalie seu grau de satisfacdo com as instalagdes fisicas da SESAUD em relacao as suas
expectativas:

Muito mais que eu esperava

Mais que esperava

Como eu esperava

Menos que eu esperava

Muito menos que eu esperava

Ndo se aplica/ndo sei avaliar

e (Conforto no local da recep¢ao

e Conforto nos consultdrios e salas

e [luminacdo, temperatura e ventilagao
o Acessibilidade das instalagoes

e Sinalizacdo

e Higiene e limpeza

e Qualidade e adequacdo dos equipamentos e mobilidrios médicos

20. Vocé ja teve dificuldades para receber algum tipo de atendimento na SESAUD?
e Sim
e Ndo

e Nunca utilizei os servi¢os de saude ofertados pela SESAUD

21. Caso tenha respondido "Sim" a pergunta anterior, informe o tipo de dificuldade pelo
qual passou: (E possivel selecionar mais de um item)

e falta de médicos para atendimento

e Falta de dentistas para atendimento

e Falta de materiais, medicamentos ou vacinas

e Auséncia de especialidade médica
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22. Avalie os canais de comunicacao relacionados aos servicos prestados pela SESAUD
Otimo
Bom
Regular
Ruim
Péssimo
e E-mail
e Telefones
e Noticias
e (Campanhas de conscientizagao

e Comunicagdo interna (intranet, canais de divulgagdo)

23. Quando foi a Ultima vez que tentou entrar em contato com a drea médica ou
odontolégica do TST para si ou para outra pessoa?

e Nos ultimos 3 meses

e Entre 3 e 6 meses atrds
e [Entre 6 e 12 meses atrds
e Hd mais de 12 meses

e Ndo entrei em contato com a SESAUD desde que ingressei no TST, exceto para fins de

admissdo

24. Aponte servico(s) ou atividade(s) novo(s) que gostaria que passasse(m) a ser
fornecido(s) pela SESAUD

25. Utilize o espago abaixo para outras sugestoes sobre a SESAUD
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