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INTRODUCAO

O absenteismo é tema constante nos olhares dos gestores das
unidades de servigos ambulatoriais, devido ao impacto sobre a
resolubilidade das necessidades de saude da populagdo, no
desperdicio de recursos e aumento de custos dos servi¢os, sejam
publicos ou privados. Traz importante reflexo em filas de espera, bem
como compromete a sustentabilidade financeira das instituigdes.
Alguns artigos relatam o problema do absenteismo pelo mundo, com
taxa média mundial de 23%, maior do que 25% no Sistema Unico de
Salde. As inumeras causas do absenteismo foram estudadas por
diversos autores. Considerando a origem social e econdmica dos
problemas que levam os usuérios dos servicos de saude a néo
comparecerem nos agendamentos, as solugbes sdo muitas vezes
complexas e exigem grande articulacdo intersetorial, assim como
trabalho constante que envolve areas administrativas e assistenciais.
No contexto deste trabalho estiq inserido o Nucleo de Saude da
Fundagdo Lia Maria Aguiar (FLMA), unidade ambulatorial privada,
gerenciada através de contrato de gestdo entre o IRSSL e a FLMA,
organizacao filantrépica de gestéo privada. E responséavel pela atencéo
priméria e especializada de beneficiarios da Fundacéo, compostos por
seus colaboradores, alunos dos nucleos culturais e educacionais e 0s
respectivos familiares, totalizando 3.500 vidas. Além disso realiza
atendimento especializados e exames para os usuérios do SUS do
municipio de Campos do Jord&o, territério onde esta inserida, através
de termo de cooperagcdo com a Secretaria de Saude do Municipio. A
unidade foi inaugurada em julho de 2022 e enfrenta desafios como o
alto absenteismo em consultas, exames e sessdes de terapia. Apés 6
meses de operagdo da unidade, a unidade ja contava com série
histérica do indicador de taxa de absenteismo para os diferentes tipos
de atendimento que realiza. As medianas das taxas de absenteismo de
julho de 2022 a janeiro de 2023, obtidas pela série histérica séo:
Consultas médicas: 15,25%; Consultas multiprofissionais: 24,21%;
Sessdes de reabilitagdo: 17,86%; Exames diagnosticos: 6,3%.

METODOLOGIA

Baseado na problematica apresentada acima, foi idealizado projeto de
melhoria com a seguinte estrutura: O QUE (OBJETIVO)? Reduzir a
taxa de absenteismo nos atendimentos; QUANTO? Reduc¢éo de 10%
da mediana em relacdo a mediana da série historica; QUANDO? Em
no minimo 6 meses; INDICADOR DE MONITORAMENTO: taxa de
absenteismo. O projeto seguiu os passos: 1° Definicdo do problema e
sua importancia; 2° Levantamento dos dados e série historica sobre o
problema; 3° Analise de causas e efeito: foi utilizado o Diagrama de
Ishikawa; 4° Elaboracdo do Plano de Ac¢éo: foi utilizada a ferramenta
BW2H; 5° Execucdo do Plano de Acao; 6° Checagem do andamento
das ac¢des; 7° Monitoramento do indicador eleito. Foi realizada oficina
para construcdo do Diagrama de Ishikawa com a participacao dos
gestores da unidade, colaboradores das areas assistencial e
administrativa. Como produto da oficina foram identificadas 26 causas.
A partir da andlise de causas foi elaborado 5W2H para planejamento
das acbes: Implementacdo do canal de relacionamento com o0s
usuarios, via WhatsApp ndo automatizado; Confirmacao de exames e
consultas por ligacdo telefonica; Implemetacdo do chatbot de
confirmacdo; Reunides para apresentacdo das regras para
absenteistas aos beneficiarios (750 familias); Divulgacdo de regras
sobre absenteismo nas redes sociais da Fundacdo; Extincdo de
agendamento para alguns exames que poderiam ser realizados por
demanda espontanea; Integracdo das regras aos protocolos
operacionais da unidade; Atendimento nos Nucleos Educacionais da
Fundacao para que os alunos beneficiarios da unidade possam fazer
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as terapias e retornas as aulas sem prejuizo de nenhum dos
atendimentos. Merece destaque entre as a¢fes, as reunides realizadas
com o0s beneficiarios da Fundagdo no més de abril em 3 dias, no
periodo noturno com 2 horas de duracdo cada uma. Nessas reunides
as familias foram convocadas através de comunicado dos Nucleos
Educacionais, Nessas reunibes foram apresentadas as regras que
seriam aplicadas a partir de entéo para os usuarios absenteistas, como
por exemplo a exclusdo de terapias sequenciais, nas quais a unidade
ndo consegue realizar aproveitamento de vagas quando ha faltas.

DISCUSSAO E RESULTADOS

Apesar do absenteismo geral de consultas médicas e exames
manterem as medianas anteriores ao projeto, destacamos o resultado
sobre o0 absenteismo das consultas multiprofissionais, demonstrado no
Gréfico 5. E observada tendéncia de melhoria a partir de fevereiro de
2023 e principalmente a partir de maio de 2023, com 4 pontos abaixo
da mediana. Concluimos que serdo necessarios mais 2 meses para
considerar melhoria sustentada. Apesar de n&o terem sidos
considerados indicadores de monitoramento do projeto de melhoria,
destacamos também alguns resultados que podem representar frutos
secundarios das acfes desse projeto: reducdo do tempo de espera
para agendamento de psicologia de 60 dias para menos de 20 dias, o
aumento do numero de manifestacdes de elogios dos usuarios,
principalmente apds o més de abril, quando foram realizadas reunides
com os beneficiarios para melhor compreensdo das demandas dos
usuarios, e do NPS (Net Promoter Score), uma das métricas para
gestdo da experiéncia do paciente (tendéncia de melhoria nos
resultados do NPS, de 4 meses subsequentes). Sera necessario
aguardar pelo menos mais 2 meses para considerarmos como
melhoria sustentada, mas o fendmeno coincide com as acfes de
melhoria que foram implementadas.

CONCLUSAO

Podemos concluir que: Para que os resultados sejam considerados
melhoria sustentada, serdo necesséarios pelo menos mais 2 meses de
observacédo dos indicadores; As acdes causaram maior impacto sobre
a taxa de absenteismo dos atendimentos multiprofissionais, o que
exigir4 andlise apurada dos motivos, que sera realizada na revisdo do
PDCA prevista para outubro de 2023; A reducdo do absenteismo se
mostra como um grande desafio, assim como descrito na literatura
existente, e exige constante revisdo de processos e grande dedicacao
dos gestores sobre o tema; Esse projeto pode ser aplicado no ambito
de todas as unidades de salde, sejam de atencdo basica,
especializada ou hospitalar, pela exequibilidade e constante
necessidade de otimizac&o de recursos destinados a saude.
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