


IVIULTI@

Pequena historia das Pesquisas de Satisfacao dos
Pacientes no Brasil

Sempre existiram “Caixas de Sugestdes” — o problema era a
sistematizacao... Analise e conclusoes

Ganha grande destaque no Governo do Mario Covas, com a
(re)construcao de Hospitais que eram “esqueletos” pelo
Governo Quércia
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Introducao da gestao privada dos hospitais através das
Organizacoes Sociais de Saude que da destaque a Pesquisa
de Satisfacao no Contrato de Gestao e da aditivo financeiro
pela boa avaliacao dos pacientes

Alguns anos depois, a Secretaria Estadual de Saude
introduz a Pesquisa Unica de Satisfacdo para todos os
Hospitais Publicos do Estado de Sao Paulo
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Porque desenvolver uma
Pesquisa de Satisfacao em
uma Organizacao de Saude



I\/IULTI@

Avaliar a satisfacao do paciente através de Pesquisas de
Satisfacao € um recurso fundamental para o sucesso

Com a utilizacao desta ferramenta, pode-se reduzir o
desperdicio de recursos, uma vez que, quanto mais cedo um

problema é identificado, menor o prejuizo (financeiro ou
nao)
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“Minoria Ruidosa”
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Do ponto de vista da Organizacao de Saude NMULTI
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Nossa meta: Entender o paciente

Como fazer
isso?

Avaliando

v' A empatia
entre o
paciente e a
organizacao de
Saude
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Gerando
Informacodes para
a equipe técnica
Seguranca nos
procedimentos
Ganhos
operacionais
Bem estar do
paciente
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Pesquisa de Satisfacao
tem grandes Diferencas

O paciente ) o
INTERAGE na O “servico” €

prestacdo do simultaneo ao
“servico” “consumo”

NMULT

O “servico” é
realizado
juntamente
com o
paciente
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Quanto e como fazer |\/|U|_T|ﬂ| |A

Como uma organizacao de saude € Unica e dinamica, uma
“tomada” por ano ou semestre nao é adequada

A razao para se conduzir uma Pesquisa Continua, ou busca
ativa de informacoes, é descobrir o quanto os servicos e

procedimentos estao impactando e tornando melhor a vida
dos pacientes

E 0 quanto as eventuais correcoes sao percebidas por eles e
como isso torna a sua experiéncia mais significativa



Onde Fazer NMULTI
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Principais
Areas

Pronto

Ambulatdrios Atendimento Internacao
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O que Pesquisar — Pronto Socorro /
Pronto Antendimento

v Atendimento prévio da enfermagem
v’ Espaco fisico

v’ Espaco fisico Banheiros

v Recepcao

v Equipe Médica

v Equipe de Enfermagem

v Reclamacdes, Sugestdes e Elogios

v “Pergunta definitiva”
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O que Pesquisar - Internacao

v' Atendimento da recepcio

v Equipe de Enfermagem

v Equipe Médica

v’ Hotelaria e Instalacdes

v’ Limpeza

v' Conforto

v' Visitas

v" Refeicdes (e de Acompanhantes)
v" Servicos de Diagndstico

v Processos de alta

v Reclamacdes, Sugestdes e Elogios
v “Pergunta definitiva”

NMULT]
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O que Pesquisar

O que é a “Pergunta definitiva”:
v' Avaliac3o global do servico de saude (KPI)

(Key Performance Indicator - Indicadores Chave de
Desempenho)
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Em que momento pesquisar

As entrevistas sao sempre aleatdrias, pessoais (método
intercept) e feitas apos:

A experimentacao dos servicos no dia do atendimento
nos Ambulatorios e Pronto Socorro

e ApOs a liberacao da alta (pacientes internados) de
acordo com protocolos institucionais
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Em que momento pesquisar

Método CATI — (Computer Assisted Telephone
Interviewing)

Sao entrevistas realizadas via telefone. Esta técnica
permite acompanhar simultaneamente as entrevistas
(através de escuta programada) e realizar a critica
eletronica em tempo real, evitando inconsisténcias de
aplicacao do questionario



A meétrica Utilizada para a
avaliacao para da satisfacao
do Paciente

G - G
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O NPS, o acronimo de “Net Promoter Score”, € uma
metodologia criada por Fred Reichheld, da consultoria Bain
& Company (EUA) com o objetivo de realizar a mensuracao
do grau de satisfacao e fidelidade dos consumidores de
qualquer tipo de empresa

Sua ampla utilizacao se deve a simplicidade, flexibilidade e
confiabilidade da metodologia
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O NPS é classificado através de uma pergunta: “Em uma
escala de 0 a 10, o quanto voceé indicaria sua organizacao de
saude para um amigo?” Com base nas notas, os pacientes
sao classificados em trés formas:

Promotores Detratores
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Com base nas notas, os pacientes sao classificados em trés
formas:

—— Passaram a ter

uma vida melhor depois do inicio do relacionamento com a
empresa/produto/servico/marca. Sao leais, oferecem
feedbacks e sao entusiasmados.
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Notas de 07 e 08 — Pacientes Neutros — S3ao aqueles
pacientes que compram somente os produtos e servicos
realmente necessarios. Nao sao leais e nao sao entusiastas
da empresa.



I\/IULTI@

NS EOOERPACISRTESIDEHRIoes — 5:o aqueles
pacientes que indicam que a suas vidas pioraram depois da
compra do produto ou servico da empresa mencionada.
Criticam a empresa em publico e jamais voltariam a fazer
negocio com a empresa, exceto em situacoes extremas.
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O calculo da meétrica é;
NPS = % Pacientes Promotores —
% Pacientes Detratores.



HOSPITAL ALFA - INTERNAGAQ

(1) PACENTE

(2] ACOMPANHANTE

Datatmternagio [ ] Data Alta [Gats Enerevists ‘
Sexor {1} Feminine (2)  Masailino Pasquisadora e

Idade (1) 18az: (&) 324338 (7} 49253 -
(2) 29228 (5) 39aa3 (3) saase <
i3} 2903 (6) 44248 (8) 590umais

Internagio: {1 )ERtha (1) Particular

2 Erorncs @ i o 8 [ e

L pers pare (o) [ES) (2) 3y {4} {he i b (7 8} (9) (10}
2.2. Cordialidade / Atenglo da Recepgio 1o} (1) (2) (30 (e} sy (el {7) 8) {9} (1)
13, Qualidade das Informagles prestaras. 10} () (23 (3) (s} ts) (81 A7) (8] (9} (10}
1.4, Tempo de espera para ser encarminhando s quarto to} ) S R S e ) {e) (1)
2 Servigo de Enfermagem
2.1 Informagdes e orientages da Enfermagem (o) (1) 12) 3) (4)  (5) (e} (7} (@) (®1 (m)
2.2 Cortesia e stenglo na stendimenta da Enf. taj 1) (z2) (2} t4) (5} (6} (7} (&) (%) {1}
2.3 Esclareeimentos sobre medicagaes to) (1) (2) 3) GO G5h (6) (721 (8] (3} ()
2.4 Rapidez no atendifento acs chamados (ol () (z) (3} (43 (83 (el {7) (2] ©®) a0}
2.5 Privscidads no atendimento (o) R ) 3) (a) (s) (s} (73 (8)  (s) (10)
21
22
23
24
23
3 sorvige Médicn
3.1 Aenglo e Cordialidade (0) (1) 2y () o) S () (7) (8) (3] (1)
3.2 Esclarecimento sobre tratamento (0) (1] el (e ) NS R (] (7) 8)  (s) (w}
3.3 Esclarecimentos sobre seu estado de saiide (o) (1) 12} (2) 4 s ) () (1) 8)  (3) (10}
3.4 Frequéncia da Visita (o} (1) 12) {3) {4) (5) (6] 7y {g) {9} f10)
3.5 Privacidade no atendimento. (o) (1) 12} 1330 (4} [39 (8) (1) (8}  {s) (10
3.6 Orientagdes Pés - Alta (0} (1) (2) (3) {4} (5) (3] (7) (5) {9) {w)
21
32
33
3a
a5
36
4 Hotelaria & Instalagdes
4.1 Qualidade do enxoval {roupa de ama, toalhas) (o) 1) fz i s e (7 @) (s 10)
4.2 Reposigo do enoval (o) (1) (e T R (7) 81 (3) (1)
4.3 Siléndio {nivel do ruida intemo e externa (o) (1) 2 e N R (R i) (7) (#8)  (3) (10)
.8 Sinalizagho nos ambientes comuns (o) 1) (2} 33 (&) sy is) (7 (8)  (s) (10)
4.5 VentilagZo no quarto ey (1) (2} (3) [e) (5} {s) 7 (8} (e)  (10)
4.6 Mobilia & conservagsa (eamas, cadeiras, sofds) (o} (1) (2 S I () o k) (81 (9} (10
4.7 Conforte de acompanhante (o) (1) {2) (3) {a) (s) (&) {7} (8} i) (1)
4.8 Hordria de limpezs dos quartos (o) (1) (2) (3 (4) (5} (L8] (7 (83 (9) (1)
4.9 Frequéncia da limpera nos quartos (o} (1) (i) R I () (s) (s} {7} (83  (9) (1)
220 Limpeza da banheira {0} (1) G2 G Gy i) e ) 8} (s) (1)
4.41 InstalagBes banheiro (box, harras de suporte,ganchos) (o} iy 2 DRSNS I ey S ) ey ) (TR JiE )
232 Itens de higiene & repasicka ftealhas, pape higiénico) (o} (1) G2 (R (a1 S (8) (91 (1)
a1
42
a2
a4
45
46
a7
12
23
a10
a1
a1z




Recep¢ao — Tempo de Espera NULT]

™ Promotores Neutros ™ Detratores

9,8% 1.%:

Dezembro
Janeiro 9,7% O,I%
Fevereiro 7,5% 1'70
Margo 11,9% 1'%.
Abril 142%  07%

Notas Notas

08 07
Dezembro 7,6% 2,3%
Janeiro/16 9,7% 0,0%

6,0% 1,5%

10,4% 1,5% 11,9%
9,0% 5,2% 14,2%

Fevereiro/16

Margo/16

Abril/16

NPS Base

132
134
134
134

134

Promotores soma das notas 10 e 9 —

Neutros soma das notas 8 e 7

Detratores soma das notasde 6a 0
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