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(im)Paciente: Sistema de avaliacao da qualidade da
assisténcia dos prestadores de servicos de saude pela
perspectiva do usuario

Relatorio de execucao do teste da ferramenta
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Introducao

Uma breve contextualizacao...



Introducao

» “Doenca cronica” do setor de saude

» Estratégias de enfrentamento: coordenacao do cuidado e
escolha dos prestadores baseados em excelencia

» ANS: QUALISS e Programas de Promocgao e Prevengao
» QUALISS: Centralidade no Usuario

» Numero de reclamagoes e a forma como as operadoras
respondem as mesmas

» Recomendagao de hospitais por pacientes internados (sim/nao)

» Satisfacao X Relato de Experiéncia
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Introducao

» (im)Paciente: metodologia de avaliagao centrada no
usuario onde € possivel avaliar prestadores em critéerios
objetivos e atraves do relato de experiéncia.

» Projeto de inovacao tecnologica

» 1°lugar na 27° Semana Cientifica da Faculdade de
Medicina da Universidade Federal Fluminense (UFF)

» Prémio de Inovacao UFF-Santander 2013
(AGIR/PROPPI/UFF, 201 3).

» Selecionado no edital de parceria OPAS-ANS (2014)
» Estudo piloto com divulgagao ate 28/09/2015

> @ (iMPACIENTE
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BUSQUE UM SERVICO DE SAUDE i

Escolha o melhor para vocé com a ajuda de outros pacientes.

Médico, Laboratério, Hospital... Consultorios/clinica especializ ¥ RJ Y  Riode Janeiro 45
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@ (im)PACIENTE COMO FUNCIONA QUEM SOMOS BLOG

-

Como Funciona?

O (im)Paciente permite que sejam avaliados servicos de saiide em quatro
categorias distintas: servicos ambulatoriais, de internacao hospitalar, de pronto
socorro e de apoio diagnostico e terapéutica. Cada categoria é composta de
critérios de avaliacdo diferentes (os quais sao explicados abaixo). Além disso,
também é possivel relatar a sua experiéncia com o servi¢o. Sempre de forma

honesta e responsavel.

Servigos Ambulatoriais

Os servigos ambulatoriais sdo aqueles nos quais vocé esta “ambulando”, ou seja: N | _ oy
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Inicio

RECENT POSTS B

Exercicios na gravidez Vivendo com ELA : |  saiide?
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O guanto mais ativa e em forma vocé estiver durante a
gravidez, mais facil sera para vocé se adaptar a sua

> Ra
mudanca de forma e ganho de peso.  Isso também ira incapacitante. Evolui causando atrofia, perda de for¢a med
ajuda-la a lidar co...

muscular e incapacidade re...

novos medicam
A esclerose lateral amiotrofica (ELA) é uma doenga

degenerativa do sistema nervoso, progressivamente
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Z' [ www.impaciente.org/medicals-ratings/1/2295067

& (|m)PAC|ENTE COMO FUNCIONA QUEN

SES RJ INSTITUTO DE HEMATOLOGIA DO RIO DE JANEIRO HEMORIO

Endereco:  RUA FREI CANECA, 8 Tempo de espera para agendamento
Rio de Janeiro, RJ
Tempo de espera na recepgao

CEP: 20.211-030
Telefone:  (21) 2332-3286 Atencio do médico
Cligue aqui para visualizar o mapa

Clareza na orientagdo e prescricao

Seu problema Foi resolvida?

FACA A SUA AVALIACAO
Tempo de espera para agendamento Tempo de espera na recepcao
Atencdo do médico Clareza na orientagdo e prescricao

Seu problema foi resolvido?




Atencao do médico

Clareza na orientagao e prescrigao

Seu problema Foi resolvido?

servigo pontual ou
afrasou até 15

minutos

Tempo de espera na recepgdo

Clareza na orientacdo e prescri¢ao
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| www.impaciente.org/medicals-ratings/1/5455669
Seu problema Foi resolvido?

FACA A SUA AVALIACAO

Tempo de espera para agendamento Tempo de espera na recepcio

Atencdo do médico Clareza na orientagdo e prescricdo

Seu problema Foi resolvido?

Acompanhei com o Dr. Sergio um problema no ombro que tive por cerca de seis meses. Sempre haviam vagas para consulta em no maximo em
uma semana e o médico sempre Foi atencioso. A equipe da recepcao Foi rapida e prestativa e nunca tive contratempos nesta clinica.

Recomendo.

Ricardo Heber

ricardo.heberpl@gmail.com

¥ Aceito o termo de consentimento livre e esclarecido.
¥ Marque essa opgao caso queira Ficar anénimo.

AVALIACOES RECENTES

PT‘@

= |



Enderego: AVENIDA DAS AMERICAS, 679
Rio de Janeiro, RJ

CEP: 22.640-102

Telefone; 2494-2161

Clique aqui para visualizar o mapa

FACA A SUA AVALIAGAO

nota ao lado

EHole =

Sua avaliagao foi enviada com sucesso. Obrigado por participar!

Por favor, ajude-nos a melhorar o (im)Paciente, atribua uma

Tempo de espera para agendamento
Tempo de espera na recepgao
Atencio do médico

Clareza na orientagdo e prescricao

Seu problema foi resolvido?

Comente aqui sobre o que achou do (im)Paciente. Nos te ajudamos a avaliar ou escolher um servigo de saide? Obrigado por contribuir!

PT|@




[ www.impaciente.org/reviews
FACA ASUA AVALIACAUD

Bom. Achei o
Sua avaliagao Foi enviada com sucesso. Obrigajii e e TRy =T

encontrei pequenos

problemas ou
oporiunidades para
melhorar.

Por Favor, ajude-nos a melhorar o (im)Pacie
nota ao lado

Acho que & uma Ferramenta promissora, mas & necessario que os pacientes participem mais!

AVALIACOES RECENTES



2 | [3 www.impaciente.org/reviews

Seu problema Foi resolvido?

FAGA A SUA AVALIACAO

Sua avaliacao foi enviada com sucesso. Obrigado por contribuir!

AVALIACOES RECENTES

Acompanhei com o Dr. Sergio um problema no ombro que tive por cerca de seis meses. Sempre haviam vagas para consulta em no
maximo em uma semana e o médico sempre Foi atencioso. A equipe da recep¢3o Foi rdpida e prestativa e nunca tive contratempos
nesta clinica. Recomendo.

-Avaliacde anénima
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Categorizacao de matérias do Blog

[ATEG[HAS

¥ {im)Paciente

» Ginecologia

* Gravidez

> Mastologia

» Medicina Tradicional
> Meurologia

* Ortopedia

» Pediatria

» Sem categoria

» 55
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Layout e acesso mobile
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BUSQUE UM SERVICO DE
SAUDE

Escolha o melhor para vocé com a ajuda
de outros pacientes.

Consultérios/clinica especializada
RJ

Rio de Janeiro %

09:52 9 99% m
& www.impacienteorg  [1] @
ULTIMAS AVALIACOES

¢€ Tratamento excelente,
humanizado, ambiente
adequado para os
pacientes e a familia.
Equipe médica e
enfermagem de
primeira.

CASA DE SAUDE SAO JOSE
- Avaliado por Renan Souza

eee00 Qi T 09:52

NOVIDADES

Assine nossa newsletter para receber
noticias, atualizacoes, entre outras
novidades.

Nome

CADASTRAR

Copyright © 2012-2015 (im)PACIENTE. Todos os
direitos reservados.

_ O (im)PACIENTE é o seu canal para elogios e )
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Objetivos

» GERAL

» Testar o sistema (im)Paciente como ferramenta de avaliagao da
qualidade de prestadores de servigos de saude pela perspectiva dos
usuarios

» ESPECIFICOS

» Analisar o uso da ferramenta em estudo piloto realizado em rede de
hospitais, clinicas ambulatoriais e servicos de apoio diagnostico e
terapéutica selecionada utilizada por populagao delimitada.

» Verificar quais tipos de informagao podem ser gerados pela
ferramenta.

» Discutir pontos fortes e fracos da metodologia de avaliacao aplicada
e possiveis ajustes na ferramenta.

» Sugerir formas de utilizacao do tipo de informagao gerado pela
plataforma.

4 @ (im)PACIENTE



Metodologia

» Estudo quanti-qualitativo, de carater exploratorio.

» Fonte de informagoes BD do (im)Paciente, criterios de
avaliacao no ANEXO | e ANEXO 2

» Divulgagao através de Facebook e AdWords + sorteio de
Samsung Tablet Galaxy Tab 3

4 @ (imPACIENTE



Dados quantitativos gerais

» Meta: |00 comentarios em 3 meses de divulgagao

» Atingido 62 avaliagoes, com 48 comentarios em 28 dias
de divulgagao

» 1.132 acessos, com duracao media de 02:40

» Taxa de conversao:

> @ (imPACIENTE



Execucao do teste da ferramenta

RESULTADOS E DISCUSSAO



Execucao do teste da ferramenta

» Atraso no inicio, impossibilidade de prorrogagao:
» Programacgao para 3 meses de divulgacao, execucao de 28 dias

» Dificuldade em conseguir parcerias institucionais = midia
online (Facebook/Google AdWords) + sorteio do tablet

» Necessidade de pre-teste da ferramenta, com publico restrito,
para identificacao de erros do sistema, correcao de bugs e
ajuste fino do layout

> @ (imPACIENTE



Informacoes sobre avaliacoes

RESULTADOS E DISCUSSAO



Mapa (im)Paciente
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Internacao Hospitalar

5,0

equipes de enfermagem demonstraram interesse no paciente,
mas com alguns problemas, os quais nao interferiram nas
condicoes de saude dos usuarios diretamente

os médicos demonstraram interesse e escutaram os UsUarios,
que os usuarios nao entenderam perfeitamente as prescrigoes

e orientagoes, mas os profissionais estavam disponiveis para
esclarecer duvidas*

as hotelarias estavam adequadas ao servigo

os problemas foram parcialmente resolvidos, mas os servigos
estao a disposi¢ao para resolvé-los

(8 avaliagoes)
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Consultorios/Clinicas especializadas

5,0

O tempo de espera de para agendamento fica entre |5 dias a
um meés

O tempo de espera na recepgao atrasa de 30 minutos a uma
hora.

Os médicos demonstram interesse e escutam

Os usuarios nao entenderam perfeitamente as orientagoes e
prescricoes, mas os profissionais estavam dispostos a

esclarecer posteriormente
Os problemas dos usuarios foram resolvidos parcialmente,
mas o servico ficou a disposicao para resolvé-los

(26 avaliagoes)
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Pronto-Socorros

O tempo de espera fica entre | e 2 horas

A equipe de enfermagem demonstrou interesse e os
problemas existentes felizmente nao interferiam na saude dos
usuarios.

Médicos atenciosos, escutam o usuario

Equipe disponivel para esclarecer duvidas quanto a
compreensao das orientagoes e prescrigoes

Resolugao parcial dos problemas com disponibilidade para
resolucao depois do atendimento

(9 avaliagoes)
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B @Ntempordelesperalvariardery/ anl Sidiasipararagendary

22 @SISErvicosiatrasamicercarders Oiminutosiarimarhoras
S RIoTiSSIONAISAdEM BN StramNNEEESSE e ESCULAMIGIPACIENTE
(I6ravaliacoes)

Tempo de espera  Tempo de espera na Atencao do
para agendamento recepcao profissionais
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Proporcao do n° de avaliacoes por tipo de
estabelecimento

M Internacao hospitalar

w Consultorios/Clinicas
especializadas

M Pronto Socorro

SADT
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Informacoes sobre relatos de
experiéncias



Grupos de palavras chave

Caracterizam a avaliacao

Objetos de avaliacao:

‘s A =
RECEPCAO” —==— ., EXCELENTE

—> ATENCIOSO
“EQUIPE” == __
“DR.”’ = RUM ~  DESPREPARADO

-
PRESTATIVO
RECOMENDO
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Palavras que caracterizam a avaliacao

» Perspectiva futura: algoritmo que mapeie advéerbios que
as acompanham: “muito prestativo” / “pouco
prestativo” / “atraso nenhum” / “nada pontual” e agrupe
as palavras por seus radicais (“‘stemming”)

» Alguma analise ja pode ser feita, com palavras que
encerram seu significado em si

4 @ (imPACIENTE



Positivo freq. Negativo Freq

[EY
N

EXCELENTE DEMORA/DEMOROU

RECOMENDO PESSIMO(A)

(S0 o))

ATENCIOSA(O) DESCASO

= NU O

ADEQUADO(A)(OS)(AS) ATRASO |

QUALIDADE

COMPETENTE(S)/COMPETENCIA

OTIMO(S)

BOM

PARARFNS

PRONTAMENTE
RAPIDA

COMPETENCIA

SATISFATORIA

ATENCAO

GOSTEI

ACESSO TEMPORAL

ADOREI

AGILIZADO

AGRADECER

CONFORTAVEL

RPlIRP|IRPIRPIRPINIOGCIWLW W WWI[rRIDD BdIU

EXCELENCIA

=

ORGANIZADO

=

OTIMIZANDO
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Palavras que definem o objeto de avaliacao

» O que e “qualidade” para o usuario? Quais critérios sao
importantes para a sociedade?

» A definicao de “qualidade” para o usuario € situacional:
varia com o tempo, lugar e experiencia da populagao.

» (im)Paciente: metodologia absolutamente centrada no
usuario, com potencial para simplificar a execucao e
diminuir custos de pesquisas qualitativas

» A seguir: uma exemplificacdao do uso da ferramenta
com a populacao do teste

4 @ (imPACIENTE



Distribuicao das palavras-chave por tipo de

objeto de avaliacao

GERAL it Al DESFECHO/ASPECTOS DA CONDUTA
ATENDIMENTO 22| | TRATAMENTO 5
SERVICO 8| | RESULTADOS 4
CONSULTA 7

—h

=

(1)
2

ETAPAS DO CUIDADO

RECEPCO 4

MEDICO(A)(S)/DR 24| | MEDICAGAO 3

EQUIPE 10

ENFERMAGEM/ENFERMEIRA ]l SITUACAO DE SAUDE

PROFISSIONAL(IS) 6| |RISCO 4
DOR 3

ACESSO TEMPORAL freq.

HORA(S) 9
SEMANA 4| [AMBIENTE 2
ESPERA 3| | COBERTORES 1
DIAS 2

FILAS 2 751 palavras

TEMPO 2

>
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Um exemplo manual: “médico(s)”;
Para o futuro: busca por algoritmo (automatizado)

(usudrio descreveu a conduta)

otimos...

...extremamente competente

equipe de efermagem nao realizou a medicacao prescrita
pelo...
...nao era da rotina do hospital

MEDICO(S)

..plantonista mostrou interesse | Escuta atenta IAcoIhimento]

compartilhou o caso com outros...

...ortopedista - trata-se de outro objeto de avaliacio
acompanhamento... = trata-se de outro objeto de avaliagao

poucos...

bons...@

...sem a menor atencdo | Escuta atenta / Acolhimento

...sempre foi atencioso | Escuta atenta / Acolhimento

(usudrio descreveu a conduta)

4 @ (im)PACIENTE



Outras palavras-chave...

9 ¢¢

» Grau de parentesco:“esposa’,“mae”

’ ¢«

» Especialista: “ortopedista”, oftalmolégico”

> Dlagnostlco/problema:“hlpertensa”,“hipotireoidismo”,
“olhos”,*

’ ¢«

ombro’’,“ovariano’’.

» Para o futuro: possibilidade de mapear diagnosticos,
natureza de acompanhantes e especialidades

» Entretanto, atencao: quanto maior o questionario, maior
o fardo no preenchimento dos dados e menor a
participagao.

4 @ (imPACIENTE



Informacoes sobre a avaliacao da
ferramenta (im)Paciente



Avaliacao da ferramenta

» 20 avaliacoes

» Nota media: 4,15 (escala de | a 5): O (im)Paciente € bom,
pois e util, mas foram encontrados pequenos problemas e
oportunidades para melhorar.

» 8 comentarios e sugestoes

» Procura por prestadores que mudaram de nome

» Inadequagao de critérios (tempo de agendamento para exame
de sangue, ou seja, servico em SADT)

» Sugere-se que sejam estudados quais criterios sao
obrigatorios e quais critérios sao facultativos para
adaptacao da metodologia

4 @ (imPACIENTE



Conclusoes



Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

> @ (im)PACIENTE



Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

» Ja é possivel ilustrar o potencial da ferramenta

» Possibilidade de avaliar a qualidade por metodologia verdadeiramente centrada
no usuario, em larga escala.

4 @ (im)PACIENTE



Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

» Ja é possivel ilustrar o potencial da ferramenta

» Possibilidade de avaliar a qualidade por metodologia verdadeiramente centrada
no usuario, em larga escala.

» Potencial para subsidiar decisoes de gestores
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Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

» Ja é possivel ilustrar o potencial da ferramenta

» Possibilidade de avaliar a qualidade por metodologia verdadeiramente centrada
no usuario, em larga escala.

» Potencial para subsidiar decisoes de gestores

» Potencial para subsidiar decisoes regulatorias
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Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

» Ja é possivel ilustrar o potencial da ferramenta

» Possibilidade de avaliar a qualidade por metodologia verdadeiramente centrada
no usuario, em larga escala.

» Potencial para subsidiar decisoes de gestores
» Potencial para subsidiar decisoes regulatorias

» Potencial de induzir competicao orientada pela qualidade do servigo para o
usuario

4 @ (im)PACIENTE



Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

» Ja é possivel ilustrar o potencial da ferramenta

» Possibilidade de avaliar a qualidade por metodologia verdadeiramente centrada
no usuario, em larga escala.

» Potencial para subsidiar decisoes de gestores

» Potencial para subsidiar decisoes regulatorias

» Potencial de induzir competicao orientada pela qualidade do servigo para o
usuario

» Minimiza o viés de examinador/pesquisador em pesquisas qualitativas
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Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

» Ja é possivel ilustrar o potencial da ferramenta

» Possibilidade de avaliar a qualidade por metodologia verdadeiramente centrada
no usuario, em larga escala.

» Potencial para subsidiar decisoes de gestores

» Potencial para subsidiar decisoes regulatorias

» Potencial de induzir competicao orientada pela qualidade do servico para o
usuario

» Minimiza o viés de examinador/pesquisador em pesquisas qualitativas

» Minimiza o viés de pesquisas de qualidade direcionadas a prestadores, os quais
tém o interesse em ser bem avaliados
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Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

» Ja é possivel ilustrar o potencial da ferramenta

» Possibilidade de avaliar a qualidade por metodologia verdadeiramente centrada
no usuario, em larga escala.

» Potencial para subsidiar decisoes de gestores

» Potencial para subsidiar decisoes regulatorias

» Potencial de induzir competicao orientada pela qualidade do servico para o
usuario

» Minimiza o viés de examinador/pesquisador em pesquisas qualitativas

» Minimiza o viés de pesquisas de qualidade direcionadas a prestadores, os quais
tém o interesse em ser bem avaliados

» Tempo mais curto de execucao, menor complexidade, maior abrangéncia e
menor custo que metodologias de pesquisa qualitativa
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Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade

» Ja é possivel ilustrar o potencial da ferramenta

» Possibilidade de avaliar a qualidade por metodologia verdadeiramente centrada
no usuario, em larga escala.

» Potencial para subsidiar decisoes de gestores

» Potencial para subsidiar decisoes regulatorias

» Potencial de induzir competicao orientada pela qualidade do servico para o
usuario

» Minimiza o viés de examinador/pesquisador em pesquisas qualitativas

» Minimiza o viés de pesquisas de qualidade direcionadas a prestadores, os quais
tém o interesse em ser bem avaliados

» Tempo mais curto de execucao, menor complexidade, maior abrangéncia e
menor custo que metodologias de pesquisa qualitativa

» Apresenta aspecto formativo: promove, na sociedade, uma visao de qualidade na
saude

4 @ (imPACIENTE



Aspecto mais relevante...

» Possibilidade de analise de discursos através de assuntos mais
frequentes

» Sao colocados a luz critérios e parametros de qualidade nao antes
pensados

4 @ (im)PACIENTE



Aspecto mais relevante...

» Possibilidade de analise de discursos através de assuntos mais
frequentes

» Sao colocados a luz critérios e parametros de qualidade nao antes
pensados

» Possibilidade de acompanhamento da variagao destes critérios em
relacao a usuarios e prestadores, lugar e tempo.
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Aspecto mais relevante...

» Possibilidade de analise de discursos através de assuntos mais
frequentes

» Sao colocados a luz critérios e parametros de qualidade nao antes
pensados

» Possibilidade de acompanhamento da variagao destes critérios em
relacao a usuarios e prestadores, lugar e tempo.

» Fundamental para a avaliagao de resolubilidade, pois a definicao do
problema é situacional
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Aspecto mais relevante...

» Possibilidade de analise de discursos através de assuntos mais
frequentes

» Sao colocados a luz critérios e parametros de qualidade nao antes
pensados

» Possibilidade de acompanhamento da variagao destes critérios em
relacao a usuarios e prestadores, lugar e tempo.

» Fundamental para a avaliagao de resolubilidade, pois a definicao do
problema é situacional

» Inovagao tecnologica: metodologias tradicionais precisam definir
previamente o quais os problemas e questoes mais relevantes para a
populacao do estudo, assim como definir previamente o que €
“qualidade” (ex: pesquisa CAHPS, que conta com um “board” para
definicao dos critérios de avaliagao)
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