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Pesquisa de Satisfacao
Servico Medico

A Ouvidoria do Sesc-DF com o objetivo de avaliar a
satisfacdo dos clientes com os Servicos Médicos em 2022,
realizou uma pesquisa quantitativa por telefone e pelo
WhatsApp com os clientes que foram atendidos pelas
equipes de saude nas diversas Unidades Operacionais.

A coleta de dados ocorreu durante todo o ano de 2022 e
contamos com a participag¢ao de 697 respondentes.

A pesquisa levou em consideracao os seguintes temas:
Perfil dos Respondentes, Acesso, Atendimento,
Pontualidade, Clareza das Informacdes e/ou orientacGes,
Percepcao de Valor e Nivel de Satisfagdo com os Servicos
de Nutrigao.

O relatorio apresenta os resultados gerais em graficos e a
partir da pagina 19 constam os resultados por unidades
em tabelas.

Com inicio na pagina 30, constam as respostas opcionais
guanto as perguntas:

17/18. De uma forma geral, qudo satisfeito vocé esta com
0 nosso servico médico? Por qué?

Ao final do relatério incluimos o questionario submetido
aos participantes.

Além da andlise de satisfacdo dos itens questionados,
calcula-se o indice NPS (Net Promoter Score). Esse indice
se origina com uma escala de zero a dez, em que o
respondente deve responder se recomendaria ou nao o
servico para outra pessoa. A partir desse indice, classifica-
se as pessoas como sendo detratoras (ndo estdo dispostas
a recomendar) caso deem uma nota de zero a 6; passivas
(satisfeitas com o servico, mas sem entusiasmo) se derem
nota 7 ou 8; e promotoras, caso em que deram nota 9 ou
10.




A porcentagem de promotores menos o de detratores é o
resultado do indice, que classifica a instituicao ou o servico
prestado em quatro categorias:

ezona critica: de -100% a -1%;

ezona de melhoria: entre 0% e 49%;
ezona de qualidade: entre 50% e 74%; e
ezona de exceléncia: acima de 75%.




Perfil dos respondentes

Os servicos médicos prestados pelo Sesc sao utilizados
majoritariamente pelos trabalhadores do comércio, mostrando que a
empresa esta cumprindo com sua funcao de auxilio a este grupo.

O publico mais atendido é de mulheres, 79%. A faixa etdria
predominante esta entre 30 e 59 anos. 49% dos pacientes frequentam
as instalacdes do Sesc ha mais de 5 anos.

Qual a sua relagdo com o Sesc?

12%

Conveniado/dependente
0% M Gerontologia
7% B Grupo dos mais vividos

Publico Geral

M Trabalhador do
comércio/dependente

Qual sua faixa etaria?

13% 16%

18 a 29 anos
m 30 a 44 anos
W 45 a 59 anos

33% 60 anos ou mais




Sexo:

B Feminino

Masculino

Ha quanto tempo frequenta o Sesc-DF?

14% 18%

1 ano até 3 anos
M 3 anos até 5 anos
W Mais de 5 anos

Menos de 1 ano

Atendimento geral

A clinica médica foi o servigo mais utilizado, seguido por ginecologia,
oftalmologia e pediatria. Exames de pele, psicologia, servico

nutricional e psiquiatria foram utilizados em menor escala pelos
respondentes




Qual(is) servico(s) de satide mais utilizou em 2022?

Clinica Mecica | N 35%

Ginecologia
4 22%
Oftaimologia [N 13%
Pediatria 11%
Exame de pele [l 5%

Psicologia 5%
Servico Nutricional 4%

Psiquiatria 3%

Exame preventivo (papanicolau) 1%

Exames de imagem (mamografia ou... || 1%

A atengdao e cortesia dos funcionarios foi avaliada como 6tima
para73%. A clareza das informacdes recebidas foi 6tima na opinido de
70%. O tempo de espera é considerado o6timo para 55% dos
respondentes.

Atencao e cortesia dos funcionarios:

2%

Bom
m Otimo

B Regular




Clareza das informacgoes recebidas:

3%

Bom
m Otimo

M Regular

Tempo de espera para o atendimento:

5%

40%
Bom

m Otimo

M Regular
55%

Acesso

O procedimento para marcacao de consulta é 6timo ou bom na
opinidao de 87% e quanto ao tempo de espera para a primeira consulta,
tem indice de 86% de satisfacao.




Procedimento para marcagao de consulta:

9% 3%

Bom
42% ]
B Otimo
H Regular

Ruim

Tempo para conseguir a primeira consulta:

10% A%

Bom
45% m Otimo
M Regular
Ruim
41%

Percepcao do Cliente

As instalagdes tém otima limpeza do ambiente para 83%.
Quanto a pontualidade no atendimento, 98% consideram

otimo/bom.




Limpeza do ambiente:

1%

17%

Bom
m Otimo

M Regular

Pontualidade no atendimento:

2%

37%
Bom
m Otimo
M Regular
61%

A atencdo e cortesia é percebida em toda jornada de
atendimento do cliente na utilizacao dos servicos médicos,
com indices de satisfacao acima de 90%.

Os profissionais de salide (médico, enfermeiro, técnico de
radiologia e/ou psicélogo) em geral foram bem avaliados,
apresentando 6tima clareza no repasse das informacdes
e/ou orientacGes para 75% dos clientes.




Atencao e cortesia dos funciondrios:

2%

1%

Bom
m Otimo
M Regular

Ruim

Atencdo e cortesia do profissional de saude:

2%

18%

Bom
m Otimo

B Regular

Clareza das informagdes e/ou orientacdes passadas
pelo profissional de satde:

2%

Bom
m Otimo

H Regular




Nivel de Satisfacao com os Servicos Méedicos

O indice geral de satisfacdo com o atendimento da equipe de saude é
de 87%, entre os que afirmam estarem muito satisfeitos e satisfeitos.

O indice NPS Geral alcangou a zona de exceléncia (84%).

De uma forma geral, quao satisfeito vocé estd com o
nosso servigco médico?

37% W Muito satisfeito

B Nem satisfeito, nem
insatisfeito

60% Satisfeito

3%




Resultados por Unidades

Qual a sua relagao com o Sesc?

Unidades GERAL 504 Sul 913Sul Ceilandia Gama Guara Pres. Tag. Tag. Sul
Sesc Dutra Norte
Trabalhador 74% 78% 67% 84% 71% 56% 78% 79% 60%
do comércio/
dependente
Conveniado/ 12% 9% 19% 6% 10% 12% 14% 10% 20%
dependente
Gerontologia 6% 3% 6% 1% 9% 28% 1% 7% 7%
Grupo dos 6% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0%
mais vividos
Publico Geral 7% 10% 7% 6% 10% 4% 3% 3% 13%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15

Qual sua faixa etdria?
Unidades = GERAL 504 913 Sul Ceildandia Gama Guara Pres. Tag. Tag.

Sesc Sul Dutra Norte Sul
18a29 16% 14% 14% 23% 8% 8% 12% 21% 7%
anos
30a44 38% 43% 34% 41% 20% 20% 42% 41% 20%
anos
45359 33% 38% 33% 28% 28% 28% 38% 25% 60%
anos
60 anos ou 13% 5% 19% 7% 44% 44% 8% 12% 13%
mais
Total 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%

Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15




Sexo?

Unidades GERAL 504 Sul 913 Sul Ceilandia Gama Guara Pres. Tag. Tag. Sul
Sesc Dutra Norte

Feminino 79% 81% 76% 85% 70% 76% 83% 82% 80%

Masculino 21% 19% 24% 15% 30% 24% 17% 18% 20%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15

Ha quando tempo frequenta o Sesc-DF?

Unidades = GERAL 504 Sul 913 Sul Ceilaindia Gama Guara Pres. Tag. Tag. Sul
Sesc Dutra Norte
Menos de 14% 11% 23% 12% 11% 8% 13% 13% 33%
1lano
1ano até 18% 14% 20% 17% 23% 16% 21% 14% 20%
3 anos
3 anos até 18% 24% 17% 23% 12% 20% 15% 15% 27%
5 anos
Mais de 5 49% 51% 40% 47% 53% 50% 51% 58% 20%
anos
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15




Qual (is) servigo(s) de satide mais utilizou em 2022?

Unidades Sesc  GERAL 504 Sul 913Sul Ceilaindia Gama Guara Pres. Tag. Tag. Sul
Dutra Norte
Clinica Médica 35% 37% 40% 36% 35% 72% 23% 23% 60%
Exames de 1% 0% 1% 1% 0% 0% 0% 1% 7%
imagem

(mamografia ou
Ultrassonografi
a)

Exame de pele 5% 8% 6% 2% 5% 16% 1% 3% 7%
Exame 1% 1% 1% 0% 0% 0% 0% 2% 0%
preventivo
(Papanicolau)

Ginecologia 22% 30% 16% 31% 17% 0% 29% 21% 0%
Pediatria 11% 10% 1% 20% 12% 8% 4% 25% 0%
Psicologia 5% 4% 14% 5% 1% 0% 0% 4% 0%
Psiquiatria 3% 1% 14% 0% 0% 0% 0% 2% 0%

Oftalmologia 13% 3% 2% 1% 25% 4% 40% 18% 20%

Servigo 4% 6% 5% 4% 4% 0% 3% 2% 7%

Nutricional

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15

Em qual (is) unidade(s) foi (ram) realizado(s) o(s) atendimento(s)?

Unidades Sesc Contagem Percentual
Sesc Presidente 78 11%
Dutra
Sesc Estagdo 504 135 19%
Sul
Sesc 913 Sul 139 20%
Sesc Guara 25 1%
Sesc Taguatinga 107 15%
Norte
Sesc Taguatinga Sul 15 2%
Sesc Ceilandia 81 12%

Sesc Gama 115 17%




Total 697 100%

Atencao e cortesia dos funcionarios:

Unidades GERAL 504 Sul 913 Sul Ceilandia Gama Guara Pres. Tag. Tag.
Sesc Dutra Norte Sul
Otimo 70% 73% 78% 65% 71% 56% 63% 65% 80%

Bom 27% 26% 20% 30% 27% 40% 35% 25% 20%

Regular 3% 1% 1% 2% 2% 4% 3% 8% 0%
Ruim 0% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 1% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100%  100%  100% 100% 100%
Contage 697 135 139 81 115 25 78 107 15
m

Clareza das informagoes recebidas:

Unidades = GERAL 504 Sul 913 Sul Ceilandia Gama Guara Pres. Tag. Tag.
Sesc Dutra Norte Sul
Otimo 73% 75% 84% 72% 70% 60% 69% 68% 80%

Bom 25% 24% 16% 25% 30% 32% 28% 25% 20%

Regular 2% 1% 0% 1% 1% 8% 3% 6% 0%
Ruim 0% 0% 0% 2% 0% 0% 0% 0% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

Contage 697 135 139 81 115 25 78 107 15

m




Unidades = GERAL
Sesc
Otimo 55%
Bom 40%
Regular 5%
Ruim 0%
Total 100%
Contagem 697
Unidades GERAL
Sesc
Otimo 83%
Bom 17%
Regular 1%
Ruim 0%
Total 100%

Contagem 697

Tempo de espera para o atendimento:

504 Sul

36%

60%

4%

0%

100%

135

504 Sul

89%

11%

0%

0%

100%

135

913 Sul

65%

32%

2%

1%

100%

139

Ceilandia

53%

37%

9%

0%

100%

81

Gama

65%

30%

4%

0%

100%

115

Guara

56%

32%

12%

0%

100%

25

Limpeza do ambiente:

913 Sul

82%

18%

0%

0%

100%

139

Ceilandia

16%

16%

2%

0%

100%

81

Gama

83%

17%

0%

1%

100%

115

Guara

68%

32%

0%

0%

100%

25

Pres.
Dutra
55%
41%
4%
0%

100%

78

Pres.
Dutra
86%
13%
1%
0%

100%

78

Tag.
Norte
39%
39%
6%

1%

100%

107

Tag.
Norte
78%
21%
1%
0%

100%

107

Tag.
Sul
53%
40%
7%
0%
100%

15

Tag.
Sul
87%
13%
0%
0%
100%

15




Unidades = GERAL

Sesc Dutra
Otimo 45% 24% 47% 49% 62% 64% 46%
Bom 42% 70% 40% 38% 26% 24% 37%
Regular 9% 6% 8% 10% 10% 12% 13%
Ruim 3% 1% 5% 2% 3% 0% 4%
Total 100% 100% 100% 100% 100%  100%  100%
Contagem 697 135 139 81 115 25 78
Tempo para conseguir a primeira consulta:
Unidades GERAL 504 Sul 913 Ceilaindia Gama Guara Pres.
Sesc Sul Dutra
Otimo 41% 17% 36% 61% 64% 46% 38%
Bom 45% 75% 41% 30% 32% 41% 50%
Regular 10% 7% 15% 5% 4% 9% 8%
Ruim 4% 1% 9% 4% 0% 4% 4%
Total 100%  100% = 100% 100%  100%  100%  100%

Contagem

697

Procedimento para marcagao de consulta:

504 Sul 913 Sul Ceilandia Gama  Guara Pres.

135 139 81 115 25 78

Tag.
Norte
43%
41%
13%
3%

100%

107

Tag.
Norte
60%
33%
7%
0%

100%

107

Tag.
Sul
73%
27%
0%
0%

100%

15

Tag.
Sul
43%
35%
17%
6%

100%

15




Pontualidade no atendimento:

Unidades = GERAL 504 Sul 913 Sul Ceilandia Gama Guara Pres. Tag. Tag.
Sesc Dutra Norte Sul
Otimo 61% 36% 71% 52% 74% 64% 64% 64% 80%
Bom 37% 62% 28% 40% 25% 30% 33% 30% 20%
Regular 2% 1% 1% 7% 1% 4% 3% 1% 0%
Ruim 0% 0% 0% 1% 0% 2% 0% 2% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contage 697 135 139 81 115 25 78 107 15
m
Atencao e cortesia dos funcionarios:
Unidades = GERAL 504 Sul 913Sul Ceilandia Gama Guara Pres. Tag. Tag. Sul
Sesc Dutra Norte
Otimo 71% 67% 78% 58% 77% 64% 71% 69% 87%
Bom 26% 33% 22% 31% 21% 32% 24% 28% 13%
Regular 2% 1% 0% 7% 2% 4% 4% 2% 0%
Ruim 1% 0% 0% 4% 0% 0% 1% 1% 0%
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15




Atencao e cortesia do profissional de saude:

Unidades = GERAL 504 Sul 913 Sul Ceilandia Gama  Guara Pres. Tag. Tag.
Sesc Dutra Norte Sul
Otimo 79% 76% 83% 62% 85% 72% 78% 75% 100%

Bom 18% 24% 17% 17% 12% 28% 18% 20% 0%
Regular 2% 1% 0% 5% 3% 0% 4% 4% 0%
Ruim 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0%

Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15

Clareza das informacgdes e/ou orienta¢des passadas pelo profissional de

saude:

Unidades @ GERAL 504Sul 913Sul Ceilaindia Gama Guara Pres. Tag. Tag.
Sesc Dutra Norte Sul
Otimo 75% 70% 79% 69% 78% 72% 81% 73% 93%

Bom 23% 29% 21% 27% 20% 28% 15% 21% 7%

Regular 2% 1% 0% 2% 2% 0% 4% 5% 0%
Ruim 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 2% 0%

Total 100% 100% 100% 100% 100%  100% 100% 100% 100%
139 81 115 25 78 107 15

Contagem 697 135




De uma forma geral, quao satisfeito vocé esta com o nosso servigo médico?

Unidades GERAL 504 Sul 913Sul  Ceilandia Gama Guara Pres. Tag. Tag. Sul
Sesc Dutra Norte
Muito 60% 47% 64% 58% 66% 64% 63% 62% 67%
satisfeito
Satisfeito 37% 53% 36% 33% 30% 28% 33% 33% 33%
Nem 3% 0% 0% 7% 3% 8% 4% 6% 0%
satisfeito,
nem
insatisfeito
Insatisfeito 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0%
Muito 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0%
insatisfeito
Total 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15

Em uma escala de 0 a 10, onde 0 é pouco provavel e 10 é muito provavel,
qual a probabilidade de vocé recomendar os servicos médicos do Sesc para
amigos e parentes?

Unidades GERAL 504Sul 913 Sul Ceilandia Gama Guara Pres. Tag. Tag. Sul

Sesc Dutra Norte
0 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0%
1 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
3 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
4 1% 1% 0% 1% 1% 0% 1% 0% 0%
5 1% 0% 1% 1% 0% 0% 0% 3% 0%
6 1% 0% 1% 1% 0% 0% 0% 3% 0%
7 2% 1% 1% 2% 1% 8% 4% 2% 0%
8 9% 9% 6% 11% 10% 4% 12% 12% 7%
9 22% 30% 19% 25% 16% 28% 19% 21% 27%
10 64% 60% 73% 57% 70% 60% 64% 59% 67%

Total  100%  100%  100%  100%  100%  100% 100% 100%  100%

Contagem 697 135 139 81 115 25 78 107 15




Formulario

Qual a sua relagdo com o Sesc? *

O Trabalhader do comércio/dependente
O Conveniado/dependente

O Gerontologia

O Grupo dos mais vividos

() Publico Geral

Qual sua faixa etaria? *

O 18 a 29 anos
O 30 a 44 anos
O 45a 59 anos

O 60 anos ou mais

sesc

Servigcos Médicos




Sexo: *
' -
() Masculino

Y Eemini
() Feminino

Ha quanto tempo frequenta o Sesc-DF? *
(O Menos de 1 ano

Yy -
() 1anoaté3 anos

Ty .
(_J) 3 anos até 5 anos

' -
() Mais de 5 anos

Qual(is) servico(s) de salide mais utilizou em 20227 *

Ty P P
() Clinica Médica

(_J) Exames de imagem (mamaografia ou ultrassonografia)
() Exame de pele

() Exame preventivo (papanicalau)

() Ginecologia

(_J Pediatria

() Psicologia

(_) Psiquiatria

() Oftalmologia

() Servigo Nutricional




Em qual(is) unidade(s) foi(ram) realizado(s) o(s) atendimento(s)? *

5esc Presidente Dutra
Sesc Estagdo 504 Sul
Sesc 913 Sul

Sesc Guara

Sesc Taguatinga Morte
Sesc Taguatinga Sul
Sesc Ceilandia

Sesc Gama

Unidade Maovel




Atencdo e cortesia dos funcionarios: *
'C_j' Otimo

(O Bom

Ty
() Regular

' s
() Ruim

L

Clareza das informacdes recebidas: *
':_3' Otimo

e
() Bom

L
£y
() Regular

T -
() Ruim

Tempo de espera para o atendimento: *
{_} Otimo

N
() Bom

"
i) Regular

" -
() Ruim

Limpeza do ambiente: *
{_} Otimo

"
() Bom

oy
i_J Regular

T s
) Ruim




Procedimento para marcacéo de consulta: *
'C_:' Otimo

Y
() Bom

Ty
(_) Regular

' s
() Ruim

Tempo para conseguir a primeira consulta: *
':_:' Otimo

Ty
() Bom

Y
(_) Regular

™ -
(_) Ruim




Pontualidade no atendimento: *
{:} Otimo

P
() Bom

P
() Regular

' -
() Ruim

Atencéo e cortesia dos funcionarios: *
{_} Otimo

Y
() Bom

Yy
() Regular

Yy =
() Ruim

Atencéo e cortesia do profissional de salide: *

o N
() Otimo

P
() Bom

P
() Regular

() Ruim

L

Clareza das informacdes e/ou orientacdes passadas pelo profissional de salde: *
'i_:' Otimo

'
() Bom

Ty
{_J) Regular

Y -
() Ruim




(
.

{
e

(
.

{
e

De uma forma geral, quéo satisfeito vocé esta com o nosso servico médico? *

.t = . -
() Muito satisfeito

—

—

—

—

) Satisfeito
) Nem satisfeito, nem insatisfeito
) Insatisfeito

) Muito insatisfeito
Por que? (resposta opcional)

Insira sua resposta

Em uma escala de 0 a 10, onde 0 é pouco provavel e 10 € muito provavel, qual é a
praobabilidade de vocé recomendar os servicos médicos do Sesc para amigos e parentes? *

10
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