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Resumo Indicadores séo utilizados como marcadores do alcance de metas, devendo ser
desencadeadores de acdes por possibilitarem comparages com referéncias internas e
externas. O Programa de Exceléncia no Atendimento ao Cliente (PEAC) da Agéncia de
Formacdo de profissionais da Unicamp (AFPU) iniciou-se em 2006 com o objetivo de
desenvolver os fundamentos de Exceléncia no Atendimento ao Publico. O curso foi
reestruturado tendo como base a descricdo detalhada do Processo de Atendimento
presencial, telefénico ou escrito. O objetivo foi implementar indicador de desempenho
para 0 monitoramento das atividades da Farmécia do Hospital da Mulher-UNICAMP,
visando a melhoria continua. Para tal houve a participacdo da Direcdo, Geréncia e de
Servidores do Servico de Farmécia da capacitacdo do PEAC-AFPU e aplicacdo de
formulérios de avaliacdo da satisfacdo dos clientes de agosto a dezembro de 2010.
Analise dos questionarios de janeiro a mar¢co de 2011. Foram respondidos 162
formularios (54,36%) de um total de 298 encaminhados aos usuarios. O indice de
satisfagdo do cliente quanto ao Atendimento Telefonico foi 87,3%, Comunicagdo
Escrita 88,2% e Presencial 90,2%. Quanto ao indice de satisfacdo no atendimento por
turno foi observado que, no geral, o Atendimento Presencial teve o melhor indice de
satisfacdo. Os dados foram processados para consulta e posterior implantacdo de
melhorias. O projeto PEAC e o processo de elaboracdo dos indicadores permitiu
conhecer a satisfacdo dos usuarios e diagnosticar as deficiéncias para que seja elaborado
um plano de agéo para qualificar o atendimento e possibilitar a criagdo de padrdes de
referéncia.
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