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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 Promogao e Prevengao
» QUALISS: Centralidade no Usuario

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

» Recomendacgao 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 critérios
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
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Objetivos

» GERAL

» Testar o sistema (im)Paciente como ferramenta de avaliagao da
qualidade de prestadores de servigcos 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 avaliagao aplicada
e possiveis ajustes na ferramenta.

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

» Meta: |00 comentarios em 3 meses de divulgagao

» Atingido 59 avaliagoes, com 48 comentarios em 28 dias
de divulgagao

» 1.132 acessos, com duracao média de 02:40

» Taxa de conversao:
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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
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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 saide 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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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:

« 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
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Positivo freq. Negativo Freq
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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 execugao e
diminuir custos de pesquisas qualitativas

» A seguir: uma exemplificacdao do uso da ferramenta
com a populacao do teste
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Distribuicao das palavras-chave por tipo de

objeto de avaliacao

ATENDIMENTO 22| | TRATAMENTO 5
SERVICO 8 RESULTADOS 4
CONSULTA 7

ETAPAS DO CUIDADO

freq.

RECEPCO 4

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

EQUIPE 10

ENFERMAGEM/ENFERMEIRA 8

PROFISSIONAL(IS) 6| |RISCO 4
DOR 3

ACESSO TEMPORAL freq.

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

DIAS 2

FILAS 2 751 palavras

TEMPO 2

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

(usudrio descreveu a conduta)

otimos...

...extremamente competente

equipe de efermagem nao realizou a medicacao prescrita
pelo...
...n3o 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)
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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.
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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
adaptagao da metodologia
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Conclusoes



Conclusoes

» Maior barreira: participacao da sociedade
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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.

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
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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

» 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
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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
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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
relagao 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
relagao 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
relagao 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”
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