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Expectativas e Experiéncia do Paciente
com Cuidados em Saude no Brasil

THE BERYL
INSTITUTE

|dealizador do estudo original (Global)

The Beryl Institute € uma comunidade global de profissionais de Saude e lideres comprometidos em
transformar a experiéncia humana na Saude. Como pioneiro e lider do movimento em Experiéncia e da
profissao em Experiéncia do Paciente ha mais de uma década, o Instituto oferece acesso a pesquisas
imparciais praticas comprovadas, oportunidades de networking, desenvolvimento profissional e um
espaco sequro e neutro para trocar ideias e aprender uns com 0s outros.

%% SOBREHP

|dealizador do estudo no Brasil

A SOBREXP, Sociedade Brasileira de Experiéncia do Paciente e Cuidado Centrado na Pessoa, é uma
associacao sem fins lucrativos, cujo proposito é transformar a experiéncia humana na Saude.
Fundada em 2021, desenvolve agcées em 4 pilares fundamentais: 1. Comunidade & Networking
(engajamento e conexdo de lideres, profissionais, pacientes/familiares e instituigcoes) 2.
Compartilhamento de conhecimento e boas praticas (estudos, publicagdes e atividades cientificas), 3.
Desenvolvimento e certificacao profissional em Cuidado Centrado na Pessoa e Experiéncia Humana
na Saude, e 4. Politicas de Saude (influenciar o amadurecimento do Ecossistema de Saude, através de
politicas e praticas que promovam o Cuidado Centrado na Pessoa). Liderados pelo The Beryl Institute,
fazemos parte do Global Affiliates, comunidade global comprometida com a colaboracao e
compartilhamento de conhecimento sobre o tema.

N SoluCX

Solutions for Customer Experience

Parceiro na conducao do estudo no Brasil

A SoluCX é lider em pesquisas de satisfacao do Brasil, dando voz a mais de 40 milhdes de clientes e
pacientes anualmente. Por meio de um ecossistema completo de solucées em Customer Experience,
oferece educacao, consultoria e tecnologia para gerar insights e ouvir os clientes, além de reconhecer
profissionais e empresas que se destacam na era da centralidade no cliente.
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Introducao

A discussao sobre a Experiéncia do Paciente é pauta estratégica e pilar fundamental para aprimorar e
fortalecer o sistema de Saude. A qualidade e seguranca no cuidado impactam diretamente os

desfechos clinicos (resultados) e a percepcgao de valor pelo paciente.

Os termos “empoderamento” e “‘consumerismo” refletem um comportamento cada vez mais proativo,
questionador e critico das pessoas com relagdo a sua propria saude (ou doenca), aos profissionais, aos

servicos/instituicdes e ao sistema de Saude.

Compreender e atender as necessidades, as expectativas e as preocupacoes dos pacientes/familiares,
contribui para uma relacao cada vez mais saudavel, empatica e colaborativa entre os
pacientes/familiares e profissionais, para uma maior adesao ao tratamento, para a utilizacao cada vez
mais racional e eficiente dos recursos e servicos de Saude, bem como para a melhoria na confianca dos

usuarios (pacientes)do sistema de Saude.

Além disso, uma experiéncia positiva nao apenas influencia a satisfacao individual do paciente, mas
também impacta a reputacao e a escolha e fidelidade do paciente/familia com os profissionais e

servicos de Saude.

Nesse contexto, compreender as expectativas e a experiéncia do paciente com os cuidados em Saude
no Brasil, nos permite identificar as perspectivas e prioridades dos usuarios (pacientes/familiares),
mapear as oportunidades de melhoria, desenhar estratégias e direcionar esforgos, projetos e recursos
em diferentes niveis: individual (profissionais), institucional (servigos de saude) e social (implementagao
de politicas de saude voltadas ao amadurecimento do Ecossistema de Saude, visando a um sistema

cada vez mais colaborativo e centrado em pessoas).

Este estudo explora aspectos fundamentais da experiéncia do paciente no Brasil e contempla os
fatores que moldam as expectativas e jornadas dos pacientes em um sistema de Saude complexo. Te
convidamos a explorar os resultados deste estudo nacional e utiliza-los de forma pratica em sua

realidade, contribuindo para a transformacao da experiéncia humana na Saude.

Marcelo A. Alvarenga, MD, MSc, CPXP
Diretor Presidente SOBREXP, Gestao 2023-2024
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Introducao

As paginas a sequir refletem um momento poderoso para as organizagoes de saude nao so no Brasil, mas
também em todo o mundo. Neste importante estudo liderado pela SOBREXP (Sociedade Brasileira de
Experiéncia do Paciente e Cuidado Centrado na Pessoa), continuamos uma exploracao critica da
experiéncia que € proporcionada a todos os que recebem os cuidados de saude - pacientes, familiares e
parceiros de cuidado. Mais ainda, este estudo da continuidade a uma investigacao global sobre o que
realmente importa para as pessoas nas suas consultas de cuidados de saude - como sao tratadas, o que
esperam, que resultados desejam. Estas ideias sao a esséncia da experiéncia do paciente com os
cuidados de saude e e definida como a soma de todas as interacoes, moldadas pela cultura de uma

organizacao, que influenciam as percepc¢oes do paciente ao longo da continuidade dos cuidados.

A conversa sobre a experiéncia em servicos de saude é agora central para as principais estratégias das
organizacoes de saude em todo o mundo. Primeiro, para que sirvamos nossos pacientes com dignidade e
respeito, a fim de que eles se sintam ouvidos e sejam comunicados de maneira que possam
compreender. Segundo, para que cuidemos da nossa forca de trabalho na érea da saude e para que
possamos cumprir as nossas promessas de cuidados. Terceiro, para que ougamos as necessidades das
nossas comunidades para garantir que, como organizacoes de saude, sejamos defensores de uma
melhor saude e bem-estar das populacoes. Finalmente, para que atinjamos o objetivo fundamental de
sustentar os cuidados de saude, a entrega de resultados seguros e de alta qualidade e garantir
organizacoes financeiramente viaveis. A experiéncia € muito mais do que satisfacao, por isso esta

conversa sobre a experiéncia humana esta no cerne de tudo o que a area da saude aspira ser.

Essa investigacao sobre as perspectivas dos clientes baseia-se nas perguntas que temos feito aos
consumidores em todo o mundo na comunidade do The Beryl Institute desde 2018. A importancia deste
estudo é ser o primeiro em grande escala de um pais, analisando o que move 0 seu povo, 0 que importa
para ele, e que reflete o que ele busca nos cuidados de saude. Também se aprofunda na compreensao
das perspectivas nos setores publico e privado, permitindo um panorama ainda maior dos pontos em

comum e dos contrastes das percepgoes das pessoas nestes dois ambientes de cuidados.
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Introducao

Igualmente importante é o que revela. Mesmo atraves das diferengas nos sistemas de saude em todo o
mundo, desde a forma como operamos até o impacto das nossas culturas e muito mais, a esséncia da
nossa humanidade aparece de forma consistente onde quer que fagamos estas perguntas. Este estudo
€ uma afirmacao poderosa de que devemos abordar o que € importante para os nossos cidadaos em
cada pais e, ao fazé-lo, exemplificamos como acreditamos que podemos e devemos tratar as pessoas,

independentemente da sua posicao.

O compromisso com a experiéncia € um imperativo estratégico e conduz a tudo o que aspiramos
alcancar na area da saude. Este estudo, defendido pela SOBREXP, ndo apenas revela as perspectivas das
pessoas, mas também deve servir como um catalisador para conversas nos proximos anos. Essas sao
conversas que devemos ter sobre como melhorar a saude para todas as pessoas em todo o Brasil e, ao
fazer isso, cria-se um efeito cascata que informaré e inspirara o mundo. Essa € a oportunidade revelada
nas paginas a sequir. Esse é o apelo & acédo que reflete. E um convite que Jason Wolf espera que todos os

leitores aceitem.

Jason Wolf, PhD, CPXP

Presidente & CEQ - The Beryl Institute
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Metodologia

O estudo original foi idealizado pelo The Beryl Institute e conduzido globalmente, em paises de lingua

inglesa, sendo publicado em 2018 com o titulo “Consumer Perspectives on Patient Experience”.

A SOBREXP - Sociedade Brasileira de Experiéncia do Paciente e Cuidado Centrado na Pessoa fez a
traducao e validacao das perguntas do estudo original para a lingua portuguesa. Através da parceria
com a SoluCX, ouvimos 2.794 pessoas, buscando insights para tracar um panorama geral das

expectativas e experiéncias do paciente com os cuidados em Saude no Brasil.

As perguntas foram divididas em 4 blocos: Pessoas, Processos, Ambiente e Expectativas, sendo que
Pessoas, Processos e Ambiente representam os 3 pilares do Paradigma da Experiéncia, aspectos com
0S quais os pacientes interagem em cada ponto de contato em suas jornadas e que influenciam a

percepcao sobre os servicos e cuidados em saude.

Pessoas: este bloco de perguntas foi direcionado para avaliar a percepcao dos pacientes sobre as
habilidades técnicas e relacionais dos profissionais. Abordou aspectos voltados a escuta ativa, empatia,
comunicacao, atitude de parceria e envolvimento dos pacientes e familiares nas decisdes e no plano de
cuidado, cuidado individual (tendo como base a necessidade de cada pessoa), atencéo e controle de dor,

compromisso e agilidade com as respostas as demandas dos pacientes.

Processos: este bloco contemplou a percepcao do paciente sobre o acesso aos cuidados em Saude,
percepcao de agilidade (ou ineficiéncias), fluxo do paciente (e tempo de espera), burocracias, canais de
comunicagdo com as instituigdes, transicdo do cuidado, acesso as informacgodes (e prontuarios) em

Saude e continuidade do cuidado.

Ambiente: este bloco avaliou a importancia que o paciente da aos espagos e ambientes no qual ele
recebe os cuidados, tais como conforto, higiene, privacidade e acessibilidade. Contempla também um

olhar para o valor agregado da hospitalidade e dos servigos para a experiéncia do paciente.

Expectativas: as perguntas deste bloco foram relacionadas a percepgao de Qualidade, Seguranca e
Resultados (Desfechos) esperados, de acordo com as necessidades, preferéncias e singularidade (o que

importa para cada pessoa).
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Metodologia

Este estudo foi realizado por meio de pesquisas on-line aplicadas através da solucao “Customer
Insights - Powered by SoluCX’, por meio de um painel com mais de 800 mil pessoas no Brasil,

distribuidas conforme a demografia brasileira.

No total, foram obtidas 60.800 respostas com 2.794 pessoas entrevistadas. A pesquisa foi realizada no
periodo de agosto de 2023 a setembro de 2023, com um grupo de amostra de pessoas selecionadas
aleatoriamente para serem representativas da populacao do Brasil em termos de estimativas do censo
de género, idade, raga, etnia, educacao, renda e regiao. Os resultados apresentados neste relatério
foram ponderados para corrigir qualquer super ou sub-representacao na distribuicao de pesquisas
concluidas nessas categorias demogréaficas, bem como para considerar a sobreamostragem

mencionada, com uma margem de erro de 1,85% e nivel de confianca de 95%.

Ao todo foram 34 perguntas de resposta unica, 2 perguntas de campo aberto e 2 perguntas de

resposta multipla escolha.

SEE— SEE— °
B |38 ofs | 1-85%
perguntas erro amostral

o | 2.794 & 79.6%

@» | 1essoas entrevistadas respondentes rede publica

/=) 60.800 ar 20.4%

opinices coletadas respondentes rede privada

v 95%

nivel de confianca da pesquisa

Além do recorte fidedigno da populacao, com representatividade nacional, contemplando as b regides
brasileiras e estratificagao socioeconémica, conseguimos fazer uma analise comparativa entre as
respostas dos pacientes que utilizam os servigos Publicos e Privados (Saude Suplementar) no Sistema
de Saude do Brasil.
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Painel Demografico

Distribuicao dos respondentes
no Brasil, com clusterizacao
geolocalizada em nivel nacional,
regional, estadual e municipal.

+800 mil pessoas

Escolaridade Géneros
Ensino Médio Completo
38+
Ensino Superior Completo 39% 1% 60%
Homens Outros Mulheres
20%
Ensino Superior Incompleto
16% )
Pos Graduacao
1% o L
e Piramide Etaria Legenda
Ensino Médio Incompleto
10%
Ensino Fundamental M Mulheres
- +65 B Homens
. 55-64
Classe Social
3%
Classe E
48., 45-54
6%
Classe D
29, 35-44
1%
Classe C
17% 25-34
Classe B 1%
18-24
Classe A 7%
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A Experiéncia do Paciente no Brasil

22 Pessoas

Confianca dos pacientes nas habilidades dos
profissionais

Compreensao das necessidades e preferéncias dos
pacientes

Profissionais levam a dor do paciente a sério
Tratamento do paciente com cortesia e respeito
Escuta qualificada por parte dos profissionais
Comunicagao clara e compreensivel com os
profissionais

Expressao de empatia e compaixao por parte dos
profissionais

Fornecimento de um plano de cuidado claro(e os
motivos)

Envolvimento do paciente nas decisoes sobre sua
saude

Envolvimento da familia no planejamento e nos
cuidados

Resposta rapida da equipe, diante de solicitacoes do
paciente

A pesquisa foi dividida em grupos de experiéncias

= Processos

Explicacao sobre o processo de alta hospitalar e/ou
checkout

Transferéncia de informagdes entre areas
(continuidade do cuidado)

Informacoes sobre medicamentos, efeitos colaterais,
etc.

Espaco para perguntas e esclarecimento de duvidas
do paciente

Acesso facil e agil as informacoes e registros em
Saude (prontuario)

Facilidade e rapidez para agendar consultas, exames
e procedimentos

Comunicagao, apos consultas e internagoes, que
seja util

Processo de cobranca transparente, compreensivel e
respeitoso

Canais para facilitar os agendamentos (telefone, app,
site)

Tempo de espera que seja razoavel

IRE Ambientes

Ambiente de Saude limpo e confortavel

Facilidade e clareza nas sinalizagdes nas Instituigdes
Ambiente de Saude silencioso e tranquilo

Unidade de Saude que seja de facil acesso

Unidade de Saude que ofereca uma boa alimentacao
Estacionamento conveniente

Comodidades e servicos de quarto, entretenimento, etc.
|dade e conservacao da Unidade de Saude

+, Expectativas

Sobre a melhoria de seu estado de saude ao final
Alcance de resultados de saude positivos
Atendimento adequado as suas necessidades
Atendimento prestado com foco na qualidade
Servico prestado de forma seqgura

Distribuicao das perguntas

Sobre Sobre
Expectativas * Pessoas
Sobre iﬂﬁ Sobre
Ambientes Processos
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Numeros Gerais

Quando vocé pensa em ter uma boa experiéncia(para o paciente/familia), quao importante
€ para vocé que as pessoas que prestam seus cuidados facam cada uma das seguintes
coisas:

Extremamente importante Muito importante Pouco Importante Nada Importante

Passem confianca em suas habilidades

79,4% 19,6% (#,6%

Fazer perguntas e tentar compreender as suas necessidades e preferéncias

71,1% 27,3% |

Levem sua dor a sério

70,3% 27,0% 1,%%

Trata-lo com cortesia e respeito

70,1% 28,5% 4,8%

Comunicar-se claramente de uma forma que vocé possa entender

68,4% 29,2% 1,#%

Oucam vocé

68,0% 29,9% I

Expressem empatia e compaixao

66,6% 30,7% 1,4%

Forneca um plano de cuidados claro e explique o motivo

63,1% 33,7% 2,5‘%.

Envolvé-lo na tomada de decisoes sobre sua saude

55,8% 38,8% A

Envolva sua familia/parceiros de cuidados no planejamento de como cuidar de vocé

55,4% 38,8% WIS

Responda rapidamente quando vocé pedir algo

47,9% 43,4% BRAX

1%
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Rede Privada (Saude Suplementar) vs. Rede Publica

Quando vocé pensa em ter uma boa experiéncia(para o paciente/familia), quao importante
€ para vocé gue as pessoas que prestam seus cuidados fagam cada uma das seguintes
coisas:

Extremamente importante Muito importante Pouco Importante Nada Importante

Passem confianca em suas habilidades
Rede Privada 85,4% 13,1%
Rede Publica 79,0% 19,8%

—
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Rede Privada 81,8% L kX: 730 3 8%
Rede Publica 67,5% 30,1%

Comunicar-se claramente de uma forma que vocé possa entender
Rede Privada 75,3% 21,9%
Rede Publica 65,8% 31,7%

Trata-lo com cortesia e respeito

Rede Privada 74,8% 22,6%

Rede Publica 69,6% 29,7%
Oucam vocé

Rede Privada 71,2% v N3 3,8%

Rede Publica 66,0% 31,9%

Expressem empatia e compaixao
Rede Privada 68,3% 30,1%
Rede Publica 68,3% 28,8%

Fazer perguntas e tentar compreender as suas necessidades e preferéncias
Rede Privada 67,4% 31,8%
Rede Publica 73,1 26,3%

Forneca um plano de cuidados claro e explique o motivo
Rede Privada 62,9% 32,9%
Rede Publica 62,6% 33,9%

Envolvé-lo na tomada de decisdes sobre sua salde
Rede Privada 54,6% 38.7% BEES
Rede Publica 56,3% 38,1% ¥

Envolva sua familia/parceiros de cuidados no planejamento de como cuidar de vocé
Rede Privada 51,9% LUK 6,3%
Rede Publica 55,0% 40,6% [EEA

Responda rapidamente quando vocé pedir algo
Rede Privada 49,4% 40,5% 9,5%
Rede Publica 48,3% 43,2% 7,7%
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Insights

Principais insights da pesquisa, considerando a percepc¢ao geral de pacientes/familiares
em relacao a experiéncia com os profissionais e servicos de Saude no Brasil.

< L4
- -
a P « 3

o 80% dos respondentes eram pacientes provenientes da rede publica e, por trabalharmos
com meédia ponderada, alguns resultados, que na analise consolidada aparecem com

maior importancia, quando analisados separadamente, mudam a ordem de importancia.

o« 79.4% dos pacientes consideram extremamente importante que os profissionais

“passem confianca em suas habilidades”.

« Os pacientes consideram que “ser ouvidos e compreendidos de forma clara" sao itens

extremamente importantes (71.1%, 68.4% e 68.0%, respectivamente).

o Empatia, respeito e cortesia sao itens extremamente importantes na experiéncia do

paciente(70.3%, 70.1% e 66.6%, respectivamente).

o A agilidade na resposta € o item com menor relevancia entre os pontos de extrema

importancia na visao dos pacientes tanto da rede publica quanto da rede privada;

« Paciente do servigo privado tem um nivel de exigéncia 14% maior que o paciente do

servigo publico para o item “Levar sua dor a sério”.

« Fazer perguntas e tentar compreender suas necessidades é o 2° item mais importante

para o paciente do SUS, enquanto que para o paciente privado é o 7° mais relevante.

Introdugao Pessoas Processos Ambiente Expectativas Experiéncias Insights Conclusao
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Numeros Gerais

Quando vocé pensa em ter uma boa experiéncia(para o paciente/familia), quao
importante cada um dos itens a sequir € para voceé ?

Extremamente importante Muito importante Pouco Importante Nada Importante

Seu plano de tratamento e/ou préximos passos no cuidado sao claramente explicados
61,8% 35,1% p¥A

Recebe informacoes sobre itens como medicamentos, efeitos colaterais, controle da dor, etc

60,8% 34,6% ENEL
Transferir informacdes de saude entre profissionais, como do cirurgido para o médico, do meédico para o farmacéutico, etc.

60,5% 34,5% ERE2
Sentir-se a vontade para fazer perguntas para esclarecimento

60,0% KLWA A 3,6%
Acessar facilmente suas informacdes/registros meédicos ou resultados de exames de maneira oportuna

58,2% 36,9% kW3

A capacidade de agendar uma consulta ou procedimento dentro de um periodo de tempo razoavel

58,0% 37,7% ERA
Comunicacao de acompanhamento
57,1% 37,5% ENL
Processo de cobranca claro, compreensivel e respeitoso

56,9% 37,9% EEA

Agendar uma consulta de acordo com sua preferéncia(por exemplo, por telefone, online, aplicativo, etc.)

54,7% 38,6% BEI3A

Tempo de espera para ser atendido que vocé considere razoavel

53,7% 39,5% JEEAs
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Rede Privada (Saude Suplementar) vs. Rede Publica

Quando vocé pensa em ter uma boa experiéncia(para o paciente/familia), quao
importante cada um dos itens a sequir € para voceé ?

Extremamente importante Muito importante Pouco Importante Nada Importante

Recebe informacoes sobre itens como medicamentos, efeitos colaterais, controle da dor, etc
Rede Privada 71,2% PR 3,1%
Rede Publica 59,1% 36,1% EHEA

Transferir informacdes de saude entre profissionais, como do cirurgido para o médico, do medico para o farmacéutico, etc
Rede Privada 70,7% 7 XY 52%
Rede Publica 57,0% I Na 3 3,5%

Seu plano de tratamento e/ou proximos passos no cuidado sao claramente explicados
Rede Privada 68,7% 29,4%
Rede Publica 59,3% 37,4% PEA

A capacidade de agendar uma consulta ou procedimento dentro de um periodo de tempo razoavel
Rede Privada 63,0% 31,5% LK
Rede Publica 56,2% 38,9% [ZHIVA

Processo de cobranga claro, compreensivel e respeitoso
Rede Privada 62,3% 31,4% K3
Rede Publica 53,6% R 4,3%

Acessar facilmente suas informacoes/registros medicos ou resultados de exames de maneira oportuna
Rede Privada 61,8% kyXVS 53%
Rede Publica 57,5% 38,5% [&FA

Sentir-se a vontade para fazer perguntas para esclarecimento
Rede Privada 59,2% 31,4% 8,3%
Rede Publica 59,0% 37,5% i)

Agendar uma consulta de acordo com sua preferéncia(por exemplo, por telefone, online, aplicativo, etc)
Rede Privada 58,1% 35,0% 6,3%
Rede Publica 51,3% 42,0% PEWAA

Tempo de espera para ser atendido que vocé considere razoavel
Rede Privada 56,4% Ky X3 3,8%
Rede Publica 51,5% 40,7% PR

Comunicacao de acompanhamento
Rede Privada 55,3% 35,9% 8,8%
Rede Publica 55,9% 39,3 WL
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Insights

Principais insights da pesquisa, considerando a percepc¢ao geral de pacientes/familiares
em relacao a experiéncia com os profissionais e servicos de Saude no Brasil.

< L4
- =
e P « )

o Na média, o pilar “Processos” foi avaliado na classificacao “extremamente importante”

com notas menores, quando comparado ao pilar “Pessoas”.

« A diferenga entre os itens mais e menos relevantes dentro de “Processos” € a menor

dentre os 4 grupos (8 p.p.), logo sédo identificados pelos pacientes como similares.

« Dos itens avaliados, os dois mais relevantes ao paciente sao associados a comunicagao

de informacodes, seja sobre o tratamento ou medicamentos (61.8%, 60.8%).

o Para 98.1% dos pacientes no servigo privado e 96.7% no servigo publico (SUS), a
explicacao clara do seu plano de tratamento é considerada “Extremamente ou Muito

Importante”.

« Nesta perspectiva, observa-se a diferenca, ao avaliar itens extremamente importantes,
entre privado e publico, chegando a alcancar 13.7 p.p. no tema “transferir informacodes de

saude entre profissionais".
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Numeros Gerais

Quando vocé pensa em ter uma boa experiéncia(para o paciente/familia), qudo importante
cadaum dos itens a sequir é para vocé ?

Extremamente importante Muito importante Pouco Importante Nada Importante

Um ambiente de salde que seja limpo e confortavel
721% AR Y W1,6%
Uma unidade de saude na qual vocé possa se orientar facilmente (por exemplo, sinalizagao clara, informacoes, etc.)

63,2% KXY 2,5%

Um ambiente de saude que seja silencioso e tranquilo
62,2% 34,5% A
Uma unidade de saude de facil acesso (por exemplo, perto de casa/trabalho ou online)

59,7% 35,6% KX

Uma unidade de saude que oferece boa alimentacao
51,6% 41,5% XS
Uma unidade de saude que oferece estacionamento conveniente
42,8% 39,5% 15,0%
Uma unidade de saude que oferece comodidades como televisao sob demanda, servigo de quarto, etc.

38,1% 40,6% 18,9%

Aidade de uma unidade de salde (ou seja, parece mais nova ou mais velha)

34,8% 29,6% 282%  7,4%
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Rede Privada (Saude Suplementar) vs. Rede Publica

Quando vocé pensa em ter uma boa experiéncia para o paciente/familia, quao importante
cada um dos itens a sequir é para vocé ?

Extremamente importante Muito importante Pouco Importante Nada Importante

Um ambiente de saude que seja limpo e confortavel

Rede Privada 78,8% 19,0%

Rede Publica 69,2% 28,9%
Um ambiente de salde que seja silencioso e tranquilo

Rede Privada 68,9% PISVEAS 3,9%

Rede Publica 59,0% 37,6%

Uma unidade de salide na qual vocé possa se orientar facilmente (por exemplo, sinalizagao clara, informacoes, etc
Rede Privada 64,2% 31,3% [REH
Rede Publica 61,8% 35,4%

Uma unidade de saude de facil acesso (por exemplo, perto de casa/trabalho ou online)
Rede Privada 64,1% 28,8% 6,5%
Rede Publica 56,8% 38,8% [REIA

Uma unidade de saude que oferece boa alimentacao
Rede Privada 51,1% 39,7% 8,2%
Rede Publica 51,2% 43,6% LA

Uma unidade de salde que oferece estacionamento conveniente
Rede Privada 47,0% 29,3% 22,1%
Rede Publica 38,9% 43,4% 15,3%

Uma unidade de saude que oferece comodidades como televisao sob demanda, servico de quarto, etc
Rede Privada 44,7% 29,1% 22,3% 3,9%
Rede Publica 38,2% 40,9% 19,1%

Aidade de uma unidade de saude (ou seja, parece mais nova ou mais velha)
Rede Privada 37,2% 26,8% 29,3% 6,7%
Rede Publica 32,8% 31,0% 28,0% 8,2%
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Insights

Principais insights da pesquisa, considerando a percepcao geral de pacientes/familiares
em relacao a experiéncia com os profissionais e servicos de Saude no Brasil.
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o Nameédia, o pilar "Ambiente” foi avaliado na classificagao “extremamente importante” com

notas menores, quando comparado aos pilares “Pessoas” e “Processos”.

o O grupo de perguntas relacionado a “Ambiente” foi 0 que apresentou a maior variacao de

percepcao entre todos os itens, com diferenca de 36%.

o Para 72.1% dos pacientes, o ambiente de saude limpo e confortavel € “extremamente

importante”.

o 36% dos pacientes apontaram que a idade de uma unidade de saude € “Pouco ou Nada

Importante” na formacao da percepcao de boa experiéncia.

« Servicos de comodidades e conveniéncias, tais como televisao sob demanda, servico de
quarto e estacionamento, estao entre os menos relevantes entre os itens avaliados

(17.7% e 21.3%, respectivamente).
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Numeros Gerais

Quando vocé pensa em ter uma boa experiéncia(para o paciente/familia), qudo importante
cadaum dos itens a sequir é para vocé ?

Extremamente importante Muito importante Pouco Importante Nada Importante

Que minha saude melhore no final

75,3% e 1,1%

Que eu alcance resultados de saude positivos

70,5% AR 1,5%

Que eu receba o nivel de atendimento adequado as minhas necessidades

68,4% PARY 17%

Que meu atendimento seja prestado com foco na qualidade

67,1% KA 1,7%

Que meu atendimento seja entregue de forma segura

66,3% 31,7% LG
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Rede Privada (Saude Suplementar) vs. Rede Publica

Quando vocé pensa em ter uma boa experiéncia(para o paciente/familia), qudo importante
cadaum dos itens a sequir é para vocé ?

Extremamente importante Muito importante Pouco Importante Nada Importante

Que minha saude melhore no final
Rede Privada 80,2% 18,1%
Rede Publica 73,2% 25,2%

Que eu alcance resultados de saude positivos
Rede Privada 75,5% 21,7%
Rede Publica 66,6% 32,1

o2

Que meu atendimento seja prestado com foco na qualidade
Rede Privada 75,3% 23
Rede Publica 34

o2

3°

Que eu receba o nivel de atendimento adequado as minhas necessidades
Rede Privada 73,1% 25,3%
Rede Publica 67,0% 30,9%

Que meu atendimento seja entregue de forma segura
Rede Privada 72,4% 25,3%
Rede Publica 62,7% 35,7%
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Insights

Principais insights da pesquisa, considerando a percepcao geral de pacientes/familiares
em relacao a experiéncia com os profissionais e servicos de Saude no Brasil.
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o Para 75.3% e 70.5% dos pacientes, “melhorar a sua saude” e “alcancar resultados

positivos”, respectivamente, é “extremamente importante”.

o As expectativas dos pacientes do setor privado sao maiores quando comparadas aos

clientes do setor publico (6.8 p.p. em média).

« Atendimento seguro e de qualidade foram avaliados como extremamente importantes,

com médias respectivas de 67.1% e 66.3%.

« 68.4% valorizam como “extremamente importante” que o atendimento seja adequado as

suas necessidades.
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Experiéncia Positiva vs. Negativa

Devido a sua experiéncia como paciente, seja positiva ou negativa, vocé fez alguma das
seguintes agoes?

Positiva Negativa
Contou a outra pessoa (familiar, amigo ou outra Contou a outra pessoa (familiar, amigo ou outra
pessoa)sobre a experiéncia pessoa)sobre a experiéncia
51,9% 44,1%
Continuou a utilizar o mesmo médico/hospital Decidiu nao voltar para a mesma pessoa/local
s74% [ . 7
Deu feedback ao profissional de saude Comentou no site da organizacao de saude
sa% I T o
Comentou no site da organizacao de saude Comentou em uma rede social
72 A o
Comentou em uma rede social Abordou a preocupacao com o profissional
72 [ ss
Forneceu comentarios diretamente a organizagao Encontrou e usou um médico/organizagao diferente
4% [ TR 54
Outro Comentou em um site de avaliagdes (ex: Reclame Aqui)
43 [ TN 52
Comentou em um site de avaliagdes (ex: Reclame Aqui) Outro

30 ]l R 45%

Ofereceu-se para ser um conselheiro de
paciente/familia para fornecer feedback continuo

15% [
Comentou com a sua companhia de seqguros
11% | W7
Notificou um érgao governamental (ex: ANS) Comentou com a sua companhia de seguros
o8% | [ 5%

Abordou a preocupacao diretamente com a organizacao
B 52

Notificou um 6rgao governamental (ex: ANS)

Ofereceu-se para ser um conselheiro de
paciente/familia para fornecer feedback continuo

B 2%
Contactou um advogado
0%
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Mencoes Positivas | Geral

Quais palavras ou frases vocé usaria para descrever uma experiéncia boa ou positivacomo
paciente?

€))
4
C CNQ%:)
O 2229.0
© w— G.)'_: E L
20 059
— > D_— OO
/ < W°= =aincerivel
L~ s ==incrive
L] L] CD
Positiva = = E & 5
) B S = -
T (¢)]
o +— O g‘ =
Ol ©=85 <C
g <5 Maravilhosa
Humanizacao
>_  CONFIANCA
Tranquilidade
Mencoes %  Mencoes %
Otima 16,0 = Amor 1.9
Gratidao 12,8 | Incrivel 1.9
Boa 1.3 | Competéncia 1.7
Excelente 10,6 = Confianca 1.7
Muito bom 10,4 @ Positiva 15
Maravilhosa 8,3 | Acolhimento 1,2
Satisfacao 4,7 | Gentileza 1,2
Humanizagao 4,4 | Perfeito 1,2
Alegria 3,8 | Tranquilidade 1.0
Alivio 3.6
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Mencoes Positivas | Rede Privada vs. Rede Publica

Quais palavras ou frases vocé usaria para descrever uma experiéncia boa ou positivacomo
paciente?

Mensoes (Privado) % o

— - @D
Gratidao 17 O (U"E
Excelente 10,6 'O = (e))

C =N
Humanizado 10,6 O % @ Cl.):l O
Otima e 8 BOA% g gl__u —
Profissionalismo 9,6 L O ol ~ L]
B 8,5 = 2
o EMPATIEGRATIDAO
Satisfacao 7.4 — o © 8 | CD
4V c S

Amor 7.4 o :<f A M O R LL'
Feliz 6,3 = Zt 8
Respeito 6,3 E_L
Maravilhosa 53 |—
Empatia 4,2 \Q
Reconfortante 2,1
Mencgoes (SUS) %
Otima 14,9
Gratidao 12,3

o - Excelente

Satisfacao 7.1

z +MARAVILHOSA
Excelente 6,3 2 J = U
; =3 - m D =

Zla'rjvcljlhosa 22 & o é{g @ o) n =
s el 2 EIVIES \SS
Amor A ol Pl P w L=

= EfeN = e
Importante 4,1 Q. o

S =9
Confianca 4,1 o —.%
Empatia 3,7 AI—EGRlA*J E I
Respeito 3.3 Incnve'%%
Alegria 3.0 >
Incrivel 3,0
Legal 2,6
Positiva 1.1
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Mencoes Negativas | Geral

Que palavras ou frases vocé usaria para descrever uma experiéncia ruim ou negativa como
paciente?

o © _1
O WO Ll
C)~}<—[m gg > G)
g hd s S = =
= c O
DEMORADO & 2§ B & o= HEE TR
Desesperos —§ @ 3 = T552¢E
=y, Y =<2
RalvaPESSIMA

© DOR
MORTE

()
Q) Lam

DESCASO

Impoténcia

Faltagde Aten

Mencoes %  Mencgoes %
Péssima 12,1 Impoténcia 3.1
Decepcao 11,2 Traumatico 3.1
Horrivel 8,5  Raiva 2,9
Triste 76  Desespero 2,7
Ruim 7.1 Medo 2.4
Falta de atencao 6,2 Lamentavel 2,2
Desagradavel 5,8  Angustiante 1.8
Descaso 56  Demorado 1,8
Frustracao 4,4 Dor 1.8
Decepcionante 4,0 Morte 11
Desumano 3,8
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Menc¢oes Negativas | Rede Privada vs. Rede Publica

Quais palavras ou frases vocé usaria para descrever uma experiéncia ruim ou negativa
como paciente?

Mencobes (Privado) %
o~
Decepgéo 16,6 cg T —
Oz = @ o—
Descaso 15,0 EE —= = N°
. < SsZzN ' 0O
Péssima 13,3 — T e = b
Tristeza 10,0 = g gf e
: — S el |:D~
Horrivel 10,0 <CDD P OR ‘ M
Frustraca 8,3 — | ‘ A
RrL?s ragao = = 8 l J
uim . D) F t ~
Lamentavel 6,6 L rUS racao<t
o - O
Negligéncia 50 N
Desumano 50 Ll
Dificil 3,3 =
Mencgoes (Sus) %
Péssima 16,5
Ruim 1.0
Horrivel 10,6
Decepgao ,8 T
Triste 8.9 Z <'>0 ©
Descaso 7.2 20 7=
© Z 9o O C
Desagradavel 4,8 Ed . 3D B
Traumati 3.7 =52 ) QE o=
raumatico . Lol O wg % g) 8 = 8_.('3 G->
Desrespeito 3.4 — oo 2 coc
” Z>I<E S é’mg 8 > .
Desconfortéavel 3.4 <TT (= 4 o e D IfIC I |
Impoténcia 2,7 lD—:E O  N—
Lamentavel 2,4 (9] cé) L _
. -
H Ihant 2.4
pr— =9 Humilhante’ss L €SCASO o
Medo 2.0 L L > UFalta de Atengao I
Dificil 17 | EDO I: )
Falta de empatia 1.7 RA U M ATI C O
Desumano 1.7
Frustrante 1.7
Falta de atencao 1.3
Raiva 1,3
Morte 1,0
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Insights

Principais insights da pesquisa, considerando as atitudes de pacientes/familiares frente as
experiéncias positivas e negativas.
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o Apds uma experiéncia positiva como paciente, 51.9% compartilharam o ocorrido com

alguém, enquanto 44.1% fizeram o mesmo apds uma experiéncia negativa.

o ApOs uma experiéncia negativa como paciente, 13.7% das pessoas nao voltaram a utilizar

0 servico com a mesma pessoa/local.

o ApbGs uma experiéncia ruim, os pacientes decidiram relatar o ocorrido no “site da

organizacao de saude”, “redes sociais” e “sites de avaliagoes”, sendo 9.6%, 8.1% e 5.2%,

respectivamente.

o Apenas1,7% dos pacientes procuraram um érgao governamental como a ANS para relatar

ou denunciar uma experiéncia negativa.

« As palavras mais mencionadas nos comentarios de pacientes com experiéncia positiva
foram “Otima’, “Gratiddo”, “Boa” e “Excelente”, para 16%, 12.8%, 11.3% e 10.6%,

respectivamente.

« As palavras mais mencionadas nos comentéarios de pacientes com experiéncia negativa
foram “Péssima”’, “Decepcao’, “Horrivel” e “Triste”, para 12.1%, 11.2%, 8.5% e 7.6%,

respectivamente.

Experiéncia
s
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Numeros Gerais

A tabela abaixo retrata o percentual de pessoas que consideram cada item listado como
“Extremamente Importante” em sua experiéncia como paciente.

oral pheds, et
Passar confianga nas suas habilidades 79.4% 85.4% 79.0%
Compreender suas necessidades e preferéncias N1% 67,4% 73.1%
Levar sua dor a sério 70,3% 81,8% 73.1%
Tratar com cortesia e respeito 70,1% 74,8% 69,6%
Comunicar-se de forma clara e compreensivel 68,4% 75.3% 65,8% )
Ouvir vocé 68,0% 71.2% 66,0% g
Expressar empatia e compaixao 66,6 % 68,3% 68,3% 5
Fornecer uma plano de cuidados claro e o motivo 63,1% 62,9% 66,6 %
Envolvé-lo nas decisdes sobre sua saude 55,8% 54,6% 56,3%
Envolver a familia no planejamento e cuidados com vocé 55,4% 51,9% 55,0%
Responder rapidamente quando solicitado 47,9% 49,4% 48,3%
Explicacao no processo de alta/checkout 61,8 % 68,7 % 58,3 %
Informacgoes sobre medicamentos, efeitos colaterais, etc 60,8 % 7.2 % 59,1 %
Transferir informacoes de saude entre profissionais 60,5 % 70,7 % 570 %
Espaco para perguntas e esclarecimento de duvidas 60,0 % 59,2 % 59,0 % =
Acesso facil e agil as informacoes e registros médicos 58,2 % 61,8% 57,5% §
Facilidade e rapidez para agendar consultas e procedimentos 58,0 % 63.0 % 31,5 % 5
Comunicacgao apos consultas e internagdes que sejam Uteis 571 % 55,3 % 55,9 % Z
Processo de cobranga claro, compreensivel e respeitoso 56,9 % 62,3 % 53,6 %
Canais para facilitar os agendamentos (Telefone, App, Site) 54,7 % 58,1 % 51,3 %
Tempo de espera que seja razoavel 53,7 % 56,4 % 515 %
Ambiente de saude limpo e confortavel 72.1% 78.8 % 69,2 %
Facilidade e clareza nas sinalizacdes do espaco de saude 63,2 % 64,2% 61,8 %
Ambiente de saude silencioso e tranquilo 62,2 % 68,9% 59,0 % >
Unidade de saude que seja de facil acesso 59,7 % 64,1 % 56,8 % é
Unidade de saude que ofereca uma boa alimentagao 56,6 % 511% 51,2 % g
Estacionamento conveniente 42,8 % 477 % 38,2 % @
Comodidades e servigos de quarto, entretenimento, etc 38,1 % 44,7 % 38,2 %
|dade e conservacao da unidade de saude 34,8 % 372 % 32,8 %
Sobre a melhoria de seu estado de saude ao final 75,3% 80,2% 73.2% m
Alcance de resultados de saude positivos 70,5% 75,5% 66,6 % E
Atendimento prestado com foco na qualidade 671% 64,2% 61,8% g
Atendimento adequado as suas necessidades 68,4% 731% 67,0% E
Servico prestado de forma segura 66,3% 72,4% 62,7% @
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Top 5 e Bottom b5

Confira abaixo o ranking de itens “extremamente importante” e “pouco ou nada
importantes” na experiéncia dos pacientes

Top 5

Extremamente importante

79%

~————

72%

1%

~————

)

70%

~————

68%

Passar confianca em suas habilidades
#pessoas

Ambiente de saude limpo e confortéavel
#ambientes

Perguntar e tentar compreender minhas necessidades e preferéncias
#pessoas

Me tratar com respeito e cortesia e Levar minha dor a sério
#pessoas

Se comunicar de forma clara, de um jeito que eu compreenda e Me escutar
#pessoas

Bottom5
Pouco ou Nada importante

36%

21%

~————

)

17%

~————

)

8%

~————

7%

Idade e conservacao da unidade de saude
#ambientes

Comodidades e servicos de quarto, entretenimento, etc
#ambientes

Estacionamento conveniente
#ambientes

Responder rapidamente quando solicitado
#pessoas

Tempo de espera que seja razoavel
#processos
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Conclusoes

Este estudo traz um recorte nacional da Experiéncia do Paciente com relacao aos
servicos de Saude e contribui para que gestores e profissionais da area tenham maior
consciéncia do que seus pacientes valorizam e esperam, sendo um valioso material para

fomentar prioridades, recursos e melhorias.
Conseguimos perceber pelos resultados:

e Que a populacao brasileira foi bem representada no estudo em relacao a
regionalizacao, aspecto socio econémico, demografico e perfil de utilizagao dos

servicos de saude (publico e privado).

o O item com maior valorizacao na pesquisa é a confianca na habilidade do profissional

de saude e 0 de menor importancia € a razoabilidade do tempo de espera.

e Quando comparamos publico e privado, constatamos que ambos valorizam os mesmos
itens, porém com intensidades diferentes. A maior discrepancia ocorreu no item 7 do
pilar Processos. Para maior aprofundamento nos motivos de tais discrepancias, sao

necessarios mais estudos.

o A diversidade cultural e econémica do Brasil também influencia as expectativas e
experiéncia do paciente com os cuidados em Saude, o que pudemos verificar quando
fizemos a distingcao por tipo de servico utilizado, entre Servico de Saude na rede
Publica e Privada (Saude Suplementar), além de entender aspectos relacionados ao

ambiente que possam impactar a experiéncia.
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Conclusoes

Os resultados do estudo brasileiro sdo semelhantes aos resultados do estudo global.

Eram 29 opcbes de resposta e as mesmas 5 foram colocadas como top 5 com

importancias diferentes, demonstrando que o ser humano possui expectativas comuns

quando se trata de saude, com suas especificidades relacionadas a cultura e ao sistema

de saude. A figura comparativa abaixo denota esta afirmacao.

Estudo Global (2018)

Me escutar
7%

#pessoas

Se comunicar de forma clara, de um
67% | jeito que eu compreenda

\ ) #pessoas

65 Me tratar com respeito e cortesia
0 #pessoas

64 Passar confianca em suas habilidade
0 #pessoas

63"/ Levar minha dor a sério
0 #pessoas

Fonte: Consumer Perspective on Patient Experience 2018

The Beryl Institute

Introdugao Pessoas Processos Ambiente

Estudo Brasileiro (2024)

.
79, Passar confianca em suas habilidades
° #pessoas

Ambiente de saude limpo e
72% | confortavel

\ ) #ambiente

Perguntar e tentar compreender
71% | minhas necessidades e preferéncias

) #pessoas

Me tratar com respeito e cortesia
70% | eLevar minhadorasério

\ ) #pessoas

Se comunicar de forma clara, de um

68% jeito que eu compreenda e Me escutar
#pessoas

Fonte: Expectativas e Experiéncia do Paciente com os
Cuidados em Saude no Brasil. Estudo Nacional 2024

SOBREXP + The Beryl Institute + SoluCX
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