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PARTE 1 – SUMÁRIO EXECUTIVO

O absenteísmo é o termo utilizado para descrever a ausência do usuário em consultas

e/ou exames, sem aviso prévio. De acordo com o Ministério da Saúde (2022), "A falta às

consultas é um dos fatores que contribuem para o crescimento das filas de espera do

atendimento, uma vez que há retroalimentação da fila pelos usuários faltosos, com

consequente diminuição do aproveitamento da oferta assistencial." (p. 1). Os Seminários de

Gestão Accountability de 2022 das unidades de saúde do Município do Rio de Janeiro (MRJ),

apontaram que o índice de absenteísmo nas consultas/ procedimentos agendados no SISREG é

maior que 44%.

A Prefeitura do Rio de Janeiro tem investido sobejamente na integralidade do cuidado,

promovendo a equidade do acesso à assistência em saúde. A exemplo disso foram as

inaugurações, no final do ano de 2022, dos Centros Cariocas: de Especialidades, de

Diagnóstico e Tratamento por Imagem e do Olho. Somado a estes esforços, destacamos as

metas inseridas no Plano Estratégico do MRJ para o cumprimento em 2024: (ML1) Ampliar a

cobertura de Saúde da Família, (ML6) Reduzir o tempo de espera para realização de consultas

e exames no SISREG e (ML8) implantar/ reestruturar 21 centros de especialidades na Cidade.

De forma a gerar valor e com o foco no nosso cliente, o cidadão carioca, este Plano

propõe, através de representações imagéticas como estratégia de marketing digital,

sensibilizar o usuário, colocando-o como corresponsável no processo de movimento da “fila”

do Sistema de Regulação Ambulatorial (SISREG), ressaltando a importância do seu

comparecimento às consultas e aos procedimentos marcados, enfatizando que o aviso prévio é

imprescindível, em caso de impossibilidade de comparecimento do mesmo ao agendamento.

Nossa proposta é que essa semiose, refinada na elaboração de um e-book, seja

estrategicamente disponibilizada e compartilhada nas Unidades de Atenção Primária à Saúde.

Tendo em vista a conjuntura apresentada, apostamos na redução significativa do

absenteísmo no SISREG do Município do Rio de Janeiro, visto que muitos fatores são

passíveis de notificação antecipada por parte do usuário. O benefício esperado será uma

contração na “fila” otimizando os serviços ofertados em saúde.
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PARTE 2 – RELATÓRIO

2.1 Análise do Problema

Este Plano de Ação busca reduzir o absenteísmo nas consultas e nos procedimentos

ambulatoriais agendados no Município do Rio de Janeiro, em consonância com a meta ML6

do Plano Estratégico 2021 - 2024, que visa reduzir em 30% o tempo de espera para consultas

e procedimentos no Sistema de Regulação Ambulatorial.

O absenteísmo em saúde tem se tornado um problema mundial, afetando o setor

público e privado. No que se refere ao Sistema Único de Saúde (SUS), este assunto é de

grande relevância, pois os altos índices de ausência tornam a assistência à saúde morosa e, em

muitos casos, ineficiente (BELTRAME, 2020).

Com o avanço das plataformas digitais, o Departamento de Informática do Sistema

Único de Saúde (DATASUS), têm desenvolvido meios para a regulação cuja finalidade é a

viabilização do acesso de forma equânime, logo o SISREG tornou-se um eficaz instrumento

de normalização dos serviços prestados em saúde (BRASIL, 2008). Todavia, as taxas de

absenteísmo ainda são significativamente crescentes, acarretando prejuízos aos cofres

públicos e, sobretudo, causando danos à saúde do usuário que pode ter seu quadro de saúde

agravado.

2.2 Método

Já é sabido que o absenteísmo é um crônico problema que impacta diretamente na

eficiência da assistência à saúde. A questão é como reduzi-lo de forma eficaz, contribuindo

com o trabalho desenvolvido pela Prefeitura e promovendo melhorias para a saúde do cidadão

carioca. Nesta perspectiva, aceitamos o desafio de responder, através de uma propositura

inovadora e potencialmente replicável, a seguinte indagação: “Como reduzir a fila do SISREG

melhorando a experiência do usuário?”

Muitos estudos (CASTELAN, 2018; BITTAR et al., 2016) apontam os motivos para o

absenteísmo e, dentre eles, destacamos: (I) esquecimento do usuário, (II) desistência, (III)

possibilidade de mais de um compromisso na mesma data, (IV) falta de recursos financeiros,
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(V) desconhecimento do local da consulta e/ou exame, (VI) cadastro desatualizado, entre

outros. Para validar as hipóteses apresentadas na grande maioria dos estudos, coletar e

analisar dados, realizamos uma pesquisa de campo, de natureza qualitativa nas Unidades:

Clínica da Família Assis Valente (Ilha do Governador), Clínica da Família São Sebastião

(Cajú), Centro Municipal de Saúde Hamilton Land (Cidade de Deus), Unidade Integrada de

Saúde Manoel Arthur Villaboim (Paquetá) e Central de Regulação do Município do Rio de

Janeiro (Centro), adotando a metodologia do Design Thinking - uso da plataforma de design

gráfico Canva; imersão no campo (entrevistas com cidadãos, Agentes Comunitários de Saúde,

coordenador e médicos reguladores do Município do Rio de Janeiro); criação de uma persona;

prototipagem.

Com o objetivo de sensibilizar o usuário através do uso de recursos imagéticos,

elaboramos um produto no qual o cidadão pode se identificar, pois esta pesquisa foi

desenvolvida a partir de imagens e vídeos no qual o usuário se vê, um verdadeiro

espelhamento (rapport) deste cidadão.

2.3 Solução proposta

Após imersão ao campo, através de entrevistas e diálogos com cidadãos e funcionários

das unidades de saúde visitadas, chegamos à reflexão da necessidade de ações práticas para

sensibilizar os usuários, de forma consciente e responsável, quanto à mudança de

atitudes/comportamentos. Saúde, educação e comunicação precisam, mais do que nunca,

caminhar de mãos dadas!

No desenrolar desta rede de conexões e interconexões, anunciamos a comunicação de

marketing em meios digitais enquanto uma significativa e potente ferramenta de engajamento,

conhecimento e transformação. Dentre os principais benefícios em investir na comunicação

digital, ressaltamos: aproximação, estreitamento das relações e compreensão do público;

maior alcance das comunicações criadas; maior visibilidade; educação e maior feedback do

público alvo; economicidade; mensuração e otimização dos resultados, (re)avaliação das

estratégias utilizadas. Nesta perspectiva, criamos um protótipo de um e-book que tem por

objetivo compartilhar ao público interessado estratégias de comunicação em marketing

digital, propiciando a sensibilização para mudança de comportamento dos usuários das
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Unidades de Atenção Primária à Saúde e reduzindo, desta forma, o índice de absenteísmo no

SISREG na Cidade do Rio de Janeiro.

Lá você encontrará um guia de sugestões de recursos digitais que oferecem

possibilidades para fortalecer a comunicação por meio de materiais ancorados nas

representações imagéticas e produzidos por Líderes Cariocas da Prefeitura Municipal do Rio

de Janeiro, especializadas nas áreas de Saúde e Educação.

Este material, apesar de ainda encontrar-se em seu estágio de produção inicial, foi

pensado e desenvolvido para servir de aporte a todos os stakeholders, direta ou indiretamente

envolvidos neste propósito. É consideravelmente inovador pois segue as perspectivas de um

potencial criativo, replicável além do seu baixo custo. É um convite para experimentação do

que há de melhor em Saúde, Educação, Comunicação e Marketing Digital!

2.4 Benefícios esperados

Espera-se que, com a implantação da solução proposta neste Plano de Ação, haja uma

redução significativa do índice de absenteísmo visto que, segundo Porto (2020), quase metade

dos fatores associados ao absenteísmo em saúde são relacionados aos usuários e considerados

passíveis de aviso prévio. Dessarte, objetivamos contribuir para o alcance da Meta do Plano

Estratégico diminuindo o tempo de espera nas consultas, exames e procedimentos.

2.5 Plano de Ação

Este Plano de Ação vislumbra fornecer às autoridades e lideranças da saúde carioca

um produto construído e articulado por servidores da saúde e da educação, um guia

introdutório de produtos digitais compilados em um e-book1, cuja identidade será a

divulgação da importância do usuário não faltar ao agendamento feito através do SISREG ou

se o mesmo não puder comparecer por algum motivo, avisar com certa antecedência.

1 O e-book — electronic book, ou livro digital — é um conteúdo em forma de texto e imagens como fotos e
gráficos, apresentado no formato de um livro. Foi criado para permitir que esse arquivo possa ser lido em
diversos dispositivos, e suporta algumas alterações como formato e tamanho da fonte para que o texto se adapte
ao leitor.
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Neste material digital, estão elencadas orientações acerca da produção de cada

conteúdo e cujos modelos poderão ser acessados através de link ou QRCode. A proposta é

que o usuário seja sensibilizado a avisar previamente para que seja realizado o cancelamento

de sua marcação no sistema e a inserção de outro paciente em seu lugar, promovendo um

dinamismo desta “fila” e prosseguindo com o fluxo.

Os produtos integrantes no e-book e que poderão ser compartilhados junto às Clínicas

da Família são:

I- Banners: Sugere-se que sua colocação seja feita em locais estrategicamente pensados para

melhor visualização e leitura atenciosa;

II- Storytellings: Vídeos cujo assunto abordado será transmitido na televisão da recepção

enquanto o cidadão aguarda a sua consulta. Sua finalidade é agregar valor, de maneira que o

usuário se veja, como em um espelhamento (técnica de rapport) e perceba os demais usuários

participantes de uma mesma máquina (SUS), e que um movimento feito por ele interfere

diretamente no movimento feito para o outro;

III- Camisa personalizada: Sugere-se que sejam utilizadas pelos profissionais da Clínica da

Família, em especial os Agentes Comunitários de Saúde;

IV- Design Motion: Vídeos com grande impacto visual que poderão ser utilizados nas Redes

Sociais, Instagram e Youtube. Será produzido pela OTICS-RIO2;

V- Figuras de Whatsapp: Sugere-se que seu encaminhamento seja feito pelos Agentes

Comunitários de Saúde (ACS) para o usuário, lembrando o mesmo do agendamento realizado

e enfatizando a importância do comparecimento à consulta ou aviso prévio em caso de

impossibilidade;

VI- Memes de Instagram: Servirão como reforço da proposta e poderão ser encaminhados

pelos responsáveis por alimentar as mídias digitais da Clínica da Família;

VII- Folder A4: Disponibilizados nos quadros informativos da Clínica da Família;

VIII- TikToks: Vídeos feitos pelos profissionais de saúde, composto da mesma temática que

além de informar, promoverá o engajamento da equipe.

2 O Observatório de Tecnologias de Informação e Comunicação em Sistemas e Serviços de Saúde (OTICS) da
cidade do Rio de Janeiro é um projeto de extensão comunitária financiado pela SMS-Rio, que tem como objetivo
desenvolver e implementar um conjunto de soluções tecnológicas para qualificar a rede de trabalhadores do
SUS, através de educação permanente e continuada, monitoramento, avaliação de indicadores de saúde e
desenvolvimento de estratégias de comunicação que facilitam o acesso e a troca de informações entre
profissionais de saúde e a sociedade civil. [Descrição tirada de oticsrio.com.br/institucional]
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IX-MinhaSaúde.Rio: Divulgação do aplicativo e do site: minhasaúde.rio

(https://web2.smsrio.org/portalPaciente/) para uma comunicação clara e transparente da

população carioca sobre sua saúde.

Sugerimos que, para a implementação prática do Plano de Ação, fosse utilizada uma

Unidade Básica de Saúde (UBS), funcionando como Projeto Piloto e dando início ao trabalho

como um todo. Realizamos um primeiro contato com a Gerente do Centro Municipal de

Saúde Hamilton Land, Sra.Caroline Castro, juntamente com a Diretora, Sra. Ana Paula

Oliveira. A referida unidade encontra-se localizada na Rua Edgard Werner, 1601, Cidade de

Deus. A proposta foi muito bem aceita por parte do corpo técnico que se mostrou muito

interessada em colaborar, colocando-se como modelo para o início das atividades.

2.5.1 Matriz de Stakeholders

Manter Satisfeito

Prefeito da Cidade do Rio de Janeiro

Administrar de perto

Secretário de Saúde

Subsecretaria SUBPAV

Coordenação de Área Programática

Conselho Distrital de Saúde

Conselho Municipal de Saúde

Central de Regulação

Médicos Reguladores

Monitorar

Cidadãos em Geral

Família usuário SUS

Núcleo de Apoio Saúde da Família

(NASF)

Executantes

Manter informado

Associação de Moradores

Usuários SUS

ACS

Médico/ Cirurgião Dentista ESF

Enfermeiro ESF

Gerente/ Diretor (a) ESF

Médico Especialista (Executante)

Executante (Procedimentos)
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2.5.2 Ferramenta 5W2H

2.6 Conclusão

O absenteísmo em saúde é um problema multifatorial pois, como vimos, existem

vários motivos para a sua existência. Com o intuito de ser mais uma ferramenta na busca pela

redução deste índice, propomos a utilização de recursos imagéticos como estratégia de

marketing digital cujo foco é a sensibilização do usuário do SISREG, de maneira a

aproximá-lo e integrá-lo como co-responsável. O usuário deve se sentir parte de uma

engrenagem onde todo o sistema é beneficiado com sua participação ativa: presença às

consultas e aos procedimentos agendados para efetiva continuação de seu tratamento de

saúde ou, em caso de impossibilidade de seu comparecimento, que seja feito um aviso prévio,

para que se tenha a possibilidade de inserção de outro paciente na vaga que ficaria ociosa,

caso não fosse utilizada.
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Próximos passos…

A IMPLANTAÇÃO DO PROJETO PILOTO NO CMS HAMILTON LAND

O Projeto Piloto será realizado no CMS Hamilton Land, na Cidade de Deus, local em

que vive Fátima, a persona criada por nós utilizando a ferramenta do Design Thinking, cujas

características (mulher, 55 anos): faixa etária média e sexo são predominantes do usuário

SISREG (SMSRio - Censo Hospitalar Público, n.d.). A escolha desta Unidade Primária de

Saúde se deu por estar situada em um área de conflito, afastada do centro da cidade e pela

grande aceitação que tivemos junto à equipe na elaboração do vídeo no TikTok. Acreditamos

que o Projeto Piloto é essencial para acompanharmos todos os aspectos da implantação e

mensurarmos o impacto que a solução proposta apresenta dentro de um período determinado.

O Projeto Piloto tem como principal ação a produção de material em conjunto com a

Unidade Primária de Saúde (APS), através de oficinas de colaboração criativa, podendo ainda

envolver além das Equipes de Saúde da Família e demais profissionais interessados, outros

grupos representativos do território a fim de garantir maior alcance e efetividade da

linguagem utilizada. Para o desenvolvimento final dos materiais de comunicação digital, será

necessário alinhamento com a Assessoria de Comunicação (ASCOM) para observação dos

formatos e linguagens adequadas ao uso do material produzido como propaganda oficial da

Prefeitura e divulgação em suas redes sociais, atentando para o uso correto das logomarcas e

cores definidas em documento oficial.

Para a divulgação dos materiais aos usuários, será necessário definir os principais

meios de comunicação, como whatsapp e redes sociais que sejam mais impactantes e

sensibilizem o usuário. Além da escolha dos meios, será interessante definir, junto com a

Equipe do CMS Hamilton Land, a frequência de divulgação e os responsáveis por essa

comunicação, sejam os ACS através do whatsapp da equipe, seja através das redes sociais da

própria unidade, sejam grupos de transmissão ou até mesmo outros grupos organizados do

território. O alinhamento e acompanhamento destas atividades poderão acontecer no

Colegiado Gestor3.

3 Os espaços de Colegiado Gestor devem constituir-se com a participação de usuários, lideranças comunitárias,
gestores e trabalhadores e, quando pertinente, outros atores locais implicados com a produção do cuidado no
território. Carteira de Serviços APS, 2021, p.36
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Proposituras futuras

I- Automatizar os atendimentos com chatbots (robôs de atendimento) integrados a plataforma

de mensagens Whatsapp, cujo objetivo é lembrar aos pacientes das consultas, exames e

procedimentos, solicitando confirmação;

II- Inserção de mais um produto técnico no e-book: o Autocadastro Digital, feito através de

QRCode impressos em fôlderes A4, situados nos quadros informativos na recepção das

Clínicas de Saúde da Família; este item foi idealizado e sugerido por David Tebaldi

Marques, Coordenador do Complexo Regulador da Secretaria Municipal de Saúde.
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