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RESUMO

O presente estudo se refere a alta taxa de absenteismo na Clinica de Nutri¢cdo da Policlinica
Naval de Campo Grande que foi de 38,31% no periodo de Maio de 2021 a Maio de 2022. O
absenteismo é um problema habitual de auséncia, que compromete o agendamento de
consultas, onde acarreta problemas de organizacdo, limitacdo de desempenho e até mesmo de
obstaculos para os gestores da salde, seja por falta, atraso ou outros fatores que levam ao nédo
comparecimento do usuario a consulta, e influencia na disponibilidade de vagas para novos
usuarios do sistema. No intuito de fomentar solucfes e possibilitar a gestdo da PNCG ao
engajamento no combate ao aumento da taxa de absenteismo na Clinica da Nutri¢do, foram
identificadas as causas criticas falta de conscientizacdo / sensibilizacdo dos usuarios
agendados sobre a importancia deles ndo faltarem as consultas, e caso seja necessario faltar,
que comunique com antecedéncia para que outro Usuario possa ter a chance de ser atendido
na Clinica da Nutricdo e a falta de contato da PNCG, proximo ao atendimento, com o usuério
para confirmar sua presenca na consulta marcada. A pesquisa foi desenvolvida na Clinica da
Nutricdo da Policlinica Naval de Campo Grande (PNCG), uma Instituicdo Militar que atende
aos usuarios - militares da ativa, reserva e seus dependentes - do Sistema de Saude da
Marinha do Brasil residentes na area de Campo Grande ou adjacéncias e que precisam de
assisténcia a satde. O objetivo geral do estudo foi - diminuir a taxa de absenteismo na Clinica
da Nutricdo da Policlinica Naval de Campo Grande (PNCG), e os objetivos especificos -
sensibilizar os pacientes sobre a importancia de ndo faltarem as consultas, e caso precisem
faltar, desmarcar com antecedéncia; e proporcionar contato da PNCG com o usuério para
confirmacdo das consultas agendadas. Esta pesquisa teve como resultados alcancados a
diminuicdo da taxa de absenteismo, trazendo beneficios para 0s usuarios e para 0S
profissionais da clinica de nutricdo. Com esta pesquisa conclui-se que é necessario o
desenvolvimento de uma mentalidade contra o absenteismo, motivando os usuarios a nédo
faltarem as consultas ou, se necessario, comunicar previamente sua auséncia. A reducdo do
absenteismo é um objetivo possivel com medidas educativas oferecidas aos usuarios da
PNCG.

Palavras-chave: Absenteismo, Ambulatorio de Nutricdo, Marinha do Brasil.
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1 INTRODUCAO

No dia a dia dos Ambulatérios e Clinicas € comum que surjam diversos desafios
que podem afetar a sua efetividade, um deles sdo os altos indices de absenteismo de Pacientes. O
absenteismo ocorre quando o usuario ndo comparece as consultas agendadas e ndo realiza
qualquer comunicacdo prévia ao local de realizacdo da consulta, comprometendo a
resolutividade do servico, dificultando o acesso de novos usuérios, aumentando o tempo de
espera de agendamento com prejuizo ndo apenas para 0s outros usuarios, quanto ao profissional,
“tendo como consequéncia o aumento da fila de espera, a demanda por urgéncia, o desperdicio
de recursos publicos, a reducdo de produtividade e a perda da eficiéncia da Clinica e da Gestao ”
(Cavalcante,2013, p.63). A alta taxa de absenteismo, foi identificada na Clinica de Nutri¢do da
Policlinica Naval de Campo Grande, atingindo um valor de 38,31% no periodo de Maio de 2021
a Maio de 2022. A escolha da situacdo problema — 0 aumento da taxa de absenteismo na Clinica
da Nutricdo da Policlinica Naval de Campo Grande — para a realizacdo do Projeto de
Intervencdo, consistiu na ocorréncia do aumento das faltas e a consequente queda nha
produtividade do atendimento, pois o absenteismo é um padrdo habitual de auséncia que
compromete o0 agendamento das consultas e acarreta problemas na organizacdo, atraves do
aumento da taxa de absenteismo seja por falta, atraso ou outros fatores que levam ao ndo
comparecimento do usuario ao ambulatério, levando prejuizo aos usuarios, ao profissional da
clinica e ao gestor, pois as auséncias repetitivas ou prolongadas desses usuarios, acarretaram um
aumento na fila de espera, “sendo que ele tera que reagendar uma nova consulta, que podera
desenvolver um agendamento mais longo e aumentar o tempo de espera de outros usuarios
necessitantes” (Didgenes, 2017, p 25). Este tema foi abordado, pois suas consequéncias
comprometem o acesso dos usudrios as Consultas na Clinica de Nutricdo da PNCG,
influenciando na disponibilidade de vagas para novos usuarios. J& Bender (2010, p.65), coloca
que: “Essas consequéncias comprometem o0 acesso e acarreta aumento dos custos com a
Assisténcia a Salde, gerando custos sociais, estimulando atitudes negativas no profissional e
acarretando atraso no diagnostico e tratamento adequado”.

Para Diogenes (2017, p.49), “a perda gerada pelo absenteismo refere-se nédo
apenas ao desperdicio do recurso publico, mais também ao aumento da demanda, por motivos
gue podem estar relacionados tanto ao sistema de salde, quanto as questdes sécio culturais
ligadas diretamente ao cidadao, sem a resolugdo do problema de saude”. Como nem sempre €

possivel avisar ao usuario quando a data da consulta se aproxima, eles simplesmente se
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esquecem e ndo comparecem. Isso nos fez questionar quais as principais causas que levam os
usuarios a faltarem as consultas na Clinica de Nutricdo da PNCG? No intuito de fomentar
solucdes e possibilitar a gestdo da PNCG ao engajamento no combate das causas do aumento da
taxa de absenteismo, alguns aspectos foram levados em consideracdo. Segundo Cavalcanti
(2013, p.63): “O absenteismo foi associado a algumas causas, como esquecimento, falhas na
comunicacdo entre o servico e o Usuario, melhora dos sintomas de adoecimento, agendamento
em horarios de trabalho e falta de transporte”. Por isso, a melhor forma de se combater o
problema é entender as razdes que provocam o grande numero de faltas. Dessa maneira, foi
possivel estabelecer medidas eficazes para resolver a situacdo de modo inteligente e pratico. No
entanto, um item foi priorizado: o relacionamento com o paciente. Com a prética de cativar o
paciente, somada a algumas técnicas de gestdo, se evitou um grande mal que assola 0s
ambulatérios: 0 aumento da taxa de absenteismo. O relacionamento estreito com o usuério
ajudou na diminuicdo do absenteismo, além da unido de tecnologia, da gestdo do atendimento e
do marketing de relacionamento, ajudando o profissional a estabelecer um vinculo com seus
Pacientes. O grande numero de faltas trouxe prejuizo a PNCG na medida em que todas as rotinas
hospitalares preestabelecidas foram disponibilizadas (prontuario, vagas, materiais, estrutura
fisica e recursos humanos) diariamente para atender a demanda. Desta forma, buscou-se propor
um plano de acdo para minimizar o problema identificado. E para alcancar o objetivo do
Trabalho houve a necessidade de levantar informacdes sobre o quantitativo de faltas em
consultas agendadas na Clinica de Nutricdo da PNCG, realizando pesquisa bibliografica sobre o
tema, para identificar acdes efetivas em outros servicos ambulatoriais que proporcionaram a

minimizagdo do absenteismo.

1.1-OBJETIVO GERAL E ESPECIFICO

Este trabalho tem como objetivo geral - diminuir a taxa de absenteismo na
Clinica da Nutricdo da Policlinica Naval de Campo Grande (PNCG), e como objetivos
especificos - sensibilizar os pacientes sobre a importancia de nao faltarem as consultas, e caso
precisem faltar, desmarcar com antecedéncia; e proporcionar contato da PNCG com o usuario

para confirmacéo das consultas agendadas.
2-REFERENCIAL TEORICO

2.1- PRESSUPOSTOS CONCEITUAIS DO ABSENTEISMO
9



O absenteismo é identificado em diversos contextos, sendo definido, no setor
salde, como a falha no atendimento ou o ndo atendimento do usuério nos servigos de saude. E,
ainda, o absenteismo de usuarios consiste no ato de ndo comparecer as consultas e/ou aos
procedimentos agendados, sem qualquer comunicacgdo prévia ao local de realizacdo. Ressalta-se
que o termo absenteismo ambulatorial ¢ definido, especificamente, como “o ndo
comparecimento do paciente a um procedimento previamente agendado em Unidade de Saude,
sem nenhuma notificagdo.” (OLIMPIO et al. 2016, p.19). O ndo comparecimento dos usuarios as
consultas, exames, procedimentos e terapias agendadas em ambulatérios, tem comprometido o
atendimento dispensado a eles. Monitorar esses dados € imprescindivel, pois acfes podem vir a
ser executadas para reduzir o impacto do absenteismo nos servigcos ambulatoriais (UNA — SUS,
2017, [s.p]). O absenteismo é considerado um problema mundial na assisténcia a salde tanto no
setor publico como no privado, de acordo com trabalhos publicados no Brasil e no Mundo. Uma
revisdo sistematica sobre o tema apontou uma taxa média mundial de absenteismo de 23%,
sendo os maiores indices encontrados na Africa (43,0%), seguido pela América do Sul (27,8%),
Asia (25,1%), América do Norte (23,5%), Europa (19,3%) e Oceania (13,2%). O absenteismo
tem como prioridade o usuario e seus motivos que o levam a faltarem em suas consultas. Ao se
analisar o absenteismo € importante considerar a existéncia de uma etiologia multifatorial. No
Sistema Unico de Saude (SUS), o absenteismo revela-se um problema cronico, com taxas
proximas ou superior a 25% atingindo percentuais altos em diversos tipos de atendimento e
especialidades. Bender (2010) constatou valor de 34,4% na taxa de absenteismo, considerando
como fatores contribuintes o tempo de espera para consulta e a omissao dos usuarios em manter
seus contatos atualizados. Enfatiza que os fatores sdo consequéncias da vulnerabilidade social a
que estdo expostos os pacientes. O absenteismo de usuarios & um problema cronico nos sistemas
de saude do Brasil e do mundo, que pode inviabilizar a sustentabilidade de ampliacdo da oferta
de servicos especializados. Na atencdo especializada, ele é crescente, com prejuizos para a
gestdo publica e para os usuarios, levando em consideracéo, principalmente, o prejuizo social

que ele acarreta.
2.2- AS PRINCIPAIS CAUSAS E CONSEQUENCIAS DO ABSENTEISMO

No Brasil apontam que, os principais motivos apresentados pelos pacientes para
justificar o ndo comparecimento as consultas, sdo o esqguecimento, a desisténcia e a
impossibilidade de faltar ao trabalho ou de ser acompanhado pelos responsaveis, no caso das
criancas. (ZAITTER etal 2009, ALMEIDA etal 2009, MELO et.al 2011). Devem ser
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conhecidas, também, as condi¢des de cada usuério, referente ao transporte, localidade,
dificuldades de comparecer as consultas... muitos deles ndo avisam e acabam remarcando.
Segundo Cavalcanti (2013, p.63): “O absenteismo foi associado a algumas causas, como
esquecimento, falhas na comunicagdo entre o servico e o usuario, melhora dos sintomas de
adoecimento, agendamento em horarios de trabalho e falta de transporte”. As causas do
absenteismo sdo muito variadas e estdo relacionadas com a Gestdo, com o Usuario e com o
Trabalhador. 1zecksohn e Ferreira (2014) identificaram um percentual de absenteismo de 48,9%
em consultas ambulatoriais dos usuarios acompanhados pela Estratégia Saude das Familia (ESF)
no bairro Manguinhos, Rio de Janeiro. Entre os motivos citados, pelos os autores, para as faltas
as consultas, destacaram-se a distancia entre a data do agendamento e a consulta, o
esquecimento, a dificuldade de liberacdo do trabalho e de locomocéo, a melhora do sintoma que
ocasionou o0 agendamento e atendimento medico prévio sem que seja agendado, além de relatos
do usuério de ndo ter sido avisado da marcagdo. A nao liberacdo do trabalho ou horério ndo
compativel para o atendimento, ndo ter com quem deixar as criangas ou pessoa doente, Usuario
doente no dia do atendimento agendado e ndo disponibilizar recursos financeiros para custeio da
alimentacdo e/ou transporte até o local da consulta / exame também aparece como causas do
absenteismo. No atendimento ambulatorial, as causas do absenteismo, devem ser estudadas
individualmente em cada especialidade, pois podem existir fatores especificos como gravidade
da doenga, disponibilidade de profissionais e equipamentos, entre outros que também podem
contribuir como causa para 0 aumento da taxa de absenteismo. A falta de transporte, dificuldades
de locomocdo, insatisfacdo com o atendimento anterior, demora no atendimento e abandono do
local, seriam outros fatores inerentes do absenteismo. (OLIMPIO et al., 2016, p.31). O
absenteismo pode ter também como causas a “indicacdo desnecessaria do procedimento;
agendamento do procedimento em um estabelecimento muito distante ou desconhecido do
usudrio; agendamento realizado em cima do horario ou ndo avisado a tempo ao usuario; a falta
de condicdes econdmicas por parte do usuario para deslocamento necessarios; a auséncia de
transporte especial para locomoc¢édo do usuario; a ocorréncia de imprevistos que impossibilitam a
ida do usuario ao estabelecimento executante; a escolha do local, data e hora do agendamento
realizado sem a apreciagdo do usuario; o descompromisso do usuério com a propria oferta e/ou a
sua saude; a impossibilidade de realizar os “preparos” necessarios para a realizagdo de alguns
procedimentos; a falta ao trabalho do profissional; a falta momentdnea de insumos; e o

fechamento imprevisto do estabelecimento executante, entre outros.”(UNA-SUS,2017,[s. p]).
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Um estudo realizado por Bender (2010) constatou que o aumento do absenteismo
impacta em possivel complicacdo do quadro de salde do usuério, interferindo na continuidade
do seu tratamento e ainda no aumento da demanda na rede basica, devido as complicacbes de
salde. O usuério alem de sair prejudicado, por uma consulta que poderia ser destinada a outro
usuario, podera ainda entrar para uma fila de espera de um novo atendimento, “tendo como
consequéncia o aumento da fila de espera, a demanda por urgéncia, o desperdicio de recursos
publicos, a reducdo da produtividade e a perda da eficiéncia da Clinica e da Gestdo”,
(Cavalcante, 2013, p.63). A pratica de ndo avisar que ndo ird na consulta médica, com
antecedéncia, faz com que 0s usuarios esperem mais para uma proxima consulta, assim a
demanda aumenta e sobrecarrega os profissionais. As porcentagens de absenteismo, em
consultas é cada vez mais um tema muito abordado, sendo que 0s prejuizos causados sdo ainda
piores, e 0 usuario nao percebe que ndo comparecendo o0 maior prejudicado é ele mesmo. A falta
as consultas é um dos fatores que contribuem para o crescimento das filas de espera do
atendimento, uma vez que ha retroalimentacdo da fila pelos usuérios faltosos, com consequente
diminuicdo do aproveitamento da oferta assistencial. Essas consequéncias comprometem o
acesso e acarretam aumento dos custos com a assisténcia a salde, gerando custos sociais,
estimulando atitudes negativas no profissional e acarretando atraso no diagnostico e tratamento
adequado. Em sintese, o absenteismo é considerado um fendmeno multicausal repercutindo em
todos os envolvidos: gestdo, trabalhador e usuario. As consequéncias oriundas do absenteismo
envolvem usuarios, trabalhadores e gestores, sendo o usuario, em regra, 0 mais prejudicado e
implicando na descontinuidade do cuidado, no adiamento da resolucdo da demanda de salde, no
aumento do tempo de espera para consulta, no aumento da insatisfacdo em relacéo ao servico de
salde, na busca por caminhos alternativos como a automedicagdo, bem como no uso de servigos
de urgéncia e emergéncia. Os servigos de saude especializados ndo realizados representam uma
chance perdida de ofertar assisténcia a outro usuario que necessita de atencdo a sua saude e
também perda de recursos administrativos, financeiros e sociais que foram disponibilizados para
a realizagéo do servigo. Outras consequéncias, como o adiamento das necessidades de cuidados,
aumento da insatisfagdo com o servigo e aumento do tempo de espera para marcar a consulta,
afetam diretamente ao usuério do servico de satde. Em relacdo a gestdo destes servicos, € gerado
crescimento de demanda reprimida, desequilibrio na oferta de servigcos; aumento dos custos
assistenciais, desperdicio dos servigos desde a consulta da atencdo basica e o retrabalho do
marcador para o agendamento (Cavalcante, 2013, P.76). No SUS, o absenteismo se apresenta

como uma barreira na extensdo da cobertura e do acesso dos usuérios aos servicos da salde
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pablica, dificultando as melhorias de atengdo assistencial disponibilizadas a popula¢do. Além
disso, afetam a continuidade da assisténcia e a resolutividade, pois contribuem para o aumento
das filas de espera e das demandas por urgéncia em consequéncia dessas faltas. (JANDREY &
DREHMER,2000).

2.3- A CLINICA DE NUTRICAO E A MANUTENCAO DA SAUDE

Para muita gente, fazer um consulta na nutricdo trata-se apenas de se submeter a
um acompanhamento da alimentacdo, mas ndo € sé isso. A nutricdo é responsavel pelo
tratamento de diversas enfermidades que afetam as pessoas. A nutricdo clinica é aplicada aos
pacientes por meio de um plano focado na alimentacdo adequada. Essa area atua também no
combate e na prevencdo do surgimento de doencas e, de forma terapéutica, no controle das
doencas crbnicas. O atendimento em nutricdo clinica, seja em nivel ambulatorial, seja no
hospital, é feito pelo profissional nutricionista. Manter uma boa salde e ter um corpo resistente a
doencas se d& por meio de uma alimentacdo adequada e com todos 0s nutrientes necessarios.
Dentro do ambiente hospitalar, a nutricdo clinica atua no gerenciamento e balanco energético de
todos os pacientes. E ela que garante que todos recebam as quantidades necessarias de proteinas,
vitaminas, minerais, lipidios e glicose. Essa ingestdo acontece por meio de alimentacéo
hospitalar — que quando é de alta qualidade, atende as necessidades nutricionais da maioria dos
pacientes do hospital. Tendo em vista que nem todos os pacientes ingerem todas as refeicdes que
Ihes s&o servidas, uma maior deteriorizacdo do estado nutricional deles pode ocorrer por conta de
uma ingestdo dietética insuficiente. Por esse motivo, o papel do nutricionista atuando dentro da
nutricdo € fundamental para a rotina hospitalar e a manutengdo da satde de seus pacientes. A
consulta com a nutricionista esté ligada ao rastreamento e ao acompanhamento da prevencéo ou

agravamento de doengas.
2.4-ABSENTEISMO: IMPACTOS NA ORGANIZACAO

O absenteismo na atencdo especializada é um problema frequentemente
verificado e tem ocasionado prejuizos a populagdo e aos cofres publicos, considerando que é
grande o numero de usuarios com consultas e exames agendados nas diversas especialidades que
ndo comparecem e nao desmarcam. Assim, o absenteismo na atencdo especializada tem chamado
a atencdo dos gestores no Brasil, porque contribui para o aumento da fila de espera no
atendimento, somado aos pacientes faltosos que tendem a voltar para a fila, 0 que acarreta

diminuicdo do aproveitamento da oferta, que, por conseguinte, aumenta o0 tempo de espera para
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um novo agendamento. E preciso haver uma conscientizagio por parte das pessoas para que, na
impossibilidade de comparecimento, avisar com antecedéncia para que outro paciente possa ser
encaixado. O absenteismo de usuarios em consultas € considerado um problema mundial na
assisténcia a saude, gerando desperdicio de recursos tanto no setor puablico como no setor
privado. Atualmente, os desafios para a oferta de servigos na atengdo especializada s&o inumeros
e, possivelmente, sdo agravados pelas consequéncias da Emenda Constitucional (EC) 95/2016,
que limita os gastos publicos por 20 anos e pode dificultar o incremento de recursos para a saude
e para as politicas sociais, representando uma grande ameaca a essas demandas. Os motivos para
0 absenteismo do usuério, em consultas e exames especializados, sdo variados e culminam em
perdas de recursos publicos, tornando-se imprescindivel a adocdo de estratégias para evitar esse
absenteismo, como, por exemplo, a melhoria na comunicacdo objetivando-se, assim, evitar o
esquecimento do agendamento, o que pouparia gastos por ociosidade de recursos e evitaria re
agendamentos, fazendo com que o usudrio ndo seja impelido a entrar novamente na fila de
espera e prolongue, desnecessariamente o seu tratamento. A politica de regulacdo permite aos
gestores conhecer o tamanho das filas de espera e do absenteismo por meio do banco de dados
que produz, orientando a gestdo na busca de solugcdes. Nesse sentido, aperfeicoar a gestdo na
salde € necessario para se combater e reduzir o desperdicio e aumentar a eficiéncia, otimizando
os recursos financeiros disponiveis. As principais razGes para o absenteismo sdo evitaveis e pode
se beneficiar de intervengdes nos servicos de saude, tais como: melhorando a comunicagdo com
o0s usuérios; qualificando a fila de espera e promovendo o seu monitoramento; melhorando o
acesso dos usuarios, mediante a utilizacdo de protocolos de regulacdo; definindo / reestruturando
fluxos e protocolos, com qualificacdo de referéncia e contra referéncia; ampliando a oferta de
consultas / exames, bem como o monitoramento dos indicadores e reprogramacao permanente de
ofertas com base nas necessidades de satde; acompanhamento profissional do paciente ante e
pos-consulta: evitando agendamentos coincidentes em horarios e datas; implementando o
método acesso avancado para organizacdo de agendas em Unidades de Salde da Atencéo
Primaria que prega a maxima “faga hoje o trabalho de hoje”’; usando tele saide para qualificar o
atendimento; adotando sistemas integrados a atencdo priméria e a central de regulacéo;
capacitando equipes de salde e realizando educacdo em saude (Cavalcante, 2013, P.81). Outra
estratégia de suma importancia para minorar o absenteismo consiste na informatizacdo das
unidades de atendimento e a adocdo de prontuario eletrénico (PE) conforme exigido pelo
Ministério da Saude. A informatizacdo deve ser vista como importante recurso a ser utilizado

para auxiliar na gestdo dos procedimentos agendados e para a consequente otimizagao, controle e
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transparéncia dos investimentos publicos utilizados. Cumpre sublinhar que o absenteismo de
usuarios podera vir a ser reduzido a partir do momento em que a gestdo elaborar o planejamento
das acdes, focado nas necessidades dos usuarios e nos recursos assistenciais existentes na regiao,
com vistas a estrutura em conformidade com as diretrizes estabelecidas, promovendo acbes de
educacao em saude, com vistas a esclarecer aos usuarios quanto a importancia da assisténcia que
estd sendo disponibilizada com o objetivo de aumentar o indice de satde deles. As relagBes de
causa / efeito do absenteismo abrangem todos os atores envolvidos (trabalhadores, gestdo e
usudrios), sendo as causas relacionadas com o servico e gestdo passiveis de correcdes mediante
readequacao do processo de trabalho das equipes, por terem maior governabilidade e serem 0s
responsaveis pela inclusdo de politica de regulacdo (RONALD et al., 2010). O desperdicio
financeiro é um fator no ambito de satde publica decorrente do absenteismo. No Reino Unido
afere-se perda de 900 milhGes /ano de Libras. Estudos relacionados a percepcdo do usuario nas
consultas ainda s@o poucos no Brasil, e estes, sdo necessarios para complementar e identificar as
razGes do absenteismo ambulatorial. Entre estes estudos, acdes alternativas como agendas
fechadas, com turnos predeterminados por ciclo de vida ou comorbidade, ou unidades que nédo
trabalham com horario estendido ja foram pensados para minimizar as faltas as consultas, com
alguns resultados pouco expressivos, 0 que reforca a necessidade de se entender a percepcao do
usuario (IZECKSOHN E FERREIRA,2014). A correcdo do problema merece atencdo dos
administradores ja que entre as causas encontra-se aquelas ligadas a fatores socioeconémicos e
comportamentais necessitando de um trabalho multiprofissional de maneira eficaz nos servicos
de salde, para compreender as causas e as consequéncias permitindo assim, a elaboracdo de
planejamentos que levem a corre¢do ou minimizagcdo do absenteismo. Para Canelada et al
(2013), acdes de gestdo da agenda e do trabalho em rede, desenvolvidos através do contato com
0s usuarios agendados para confirmagdo da presenca em consultas especializadas; reunides com
0s gestores, para apresentacdo dos agendamentos, da taxa de absenteismo, entre outros
indicadores, visando pactuacGes e corresponsabilidade entre os servigcos, possibilitou a
diminuicdo do percentual de faltas (taxa de absenteismo) entre 2 e 4%. Para Gongalves et al.
(2015), a realizagdo de palestras, educacdo permanente nas reunides de equipe, capacitagéo,
participacdo em grupos terapéuticos, parcerias levaram a diminuicdo das faltas em 66,6% e o
carater motivador das oficinas possibilitou a reflexdo critica para o redirecionamento da pratica

em saude.

3-O PROJETO DE INTERVENCAO
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A metodologia deste Projeto de Intervengdo foi ancorado nos conceitos e
ferramentas do enfoque estratégico situacional. Ele foi desenvolvido na Clinica da Nutricdo da
Policlinica Naval de Campo Grande (PNCG). A PNCG ¢ uma Instituicdo Militar que atende aos
usuarios (militares da ativa, reserva e seus dependentes) do Sistema de Saude da Marinha do
Brasil residentes na &rea de Campo Grande ou adjacéncias e que precisam de assisténcia a salde.
A PNCG é uma Policlinica que oferece consultas a nivel ambulatorial e servico de estabilizacéo
do paciente (SEP) de segunda a sexta-feira em horario integral. No ambulatdrio, inicialmente, os
usuarios sdao atendidos no Servico Medico Integral (SMI) sem necessidade de marcacdo de
consulta — livre demanda. Apos avaliados pelo SMI, caso seja necessario, sdo encaminhados aos
médicos especialistas nas areas de cardiologia, otorrinolaringologia, neurologia, entre outras...
Existem algumas especialidades que os usuarios ndo precisam passar pelo SMI, ou seja, eles
podem marcar direto na central de marcacdo. Dentre as especialidades encontra-se: pediatria,
ginecologia, oftalmologia e nutricdo. O Ambulatério da clinica da nutricdo atende usuarios com
doencas cronicas e obesidade, dispde de dois consultérios com duas oficiais nutricionistas

temporarias atendendo usuarios que necessitam de assisténcia nutricional.

3.1-DESCRICAO E ANALISE DA SITUACAO-PROBLEMA

O Projeto foi elaborado baseado na situacdo atual indesejada, que consiste na alta

taxa de absenteismo da PNCG.
Os descritores encontrados foram:

e Taxa de 38,31% no periodo de Maio de 2021 a Maio de 2022, referente a razdo entre o
total de consultas ndo realizadas e o total de consultas agendadas no periodo. O nimero
de atendimentos na Clinica da Nutricdo da PNCG, no referido periodo que foi de 1900

Usuarios e o0 numero de faltosos que foi de 728 Usuarios.

e O quantitativo de 117 Usuarios aguardando para consulta na Clinica de Nutricdo da
PNCG.

Tabela 1: Proporcao de Usuarios faltosos
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Periodo: Maio/2021 a | Agendados Faltosos Porcentagem de
Maio/2022 faltosos

TOTAL 1900 728 38,31%

Fonte: Sistema de Informacdo da PNCG

O absenteismo dos Usuarios consiste no ato de ndo comparecer nas consultas
agendadas sem comunicar previamente ao local de realizacdo da consulta. No intuito de planejar
estratégias e metas para se obter melhores resultados e fomentar soluc@es, possibilitando a gestdo
da PNCG foram identificadas as seguintes causas:

1 — O ndo comparecimento (falta) dos Usuérios agendados na consulta da Clinica da Nutri¢do da
PNCG;

2 — O Usuério ndo desmarcar sua consulta na Clinica da Nutricdo da PNCG com antecedéncia;

3 — A falta de contato da PNCG, préximo ao atendimento, com o Usuério para confirmar sua
presenca na consulta marcada;

4 — A inexisténcia da utilizag¢do de “overbook™ na agenda da nutri¢ao;

5 — A auséncia de encaixe de novos Usuarios nas vagas abertas, devido as faltas dos Usuarios
marcados nas consultas agendadas;

6 — A Clinica de Nutricdo ndo liberar as vagas abertas dos faltosos para os Usuéarios da sala de
espera da PNCG que possam precisar de uma consulta com a Nutricionista; e

7 — A falta de conscientizacdo / sensibilizagdo dos Usuérios agendados sobre a importancia deles
ndo faltarem as consultas, e caso seja necessario faltar, que comunique com antecedéncia para
que outro Usuario possa ter a chance de ser atendido na Clinica da Nutrig&o.

Como consequéncias destas causas temos a descontinuidade do cuidado, o adiamento da
resolucdo da demanda de saude, 0 aumento do tempo de espera para consulta, 0 aumento da
insatisfacdo em relacdo ao servigco de Nutricdo, a busca por caminhos alternativos como a
automedicacdo, bem como o uso de servicos de Urgéncia e Emergéncia, “tendo como
consequéncia o aumento da fila de espera, a demanda por Urgéncia, o desperdicio de recursos
publicos, a reducdo de produtividade e a perda da eficiéncia de Clinica e da Gestdo.”
(Cavalcante, 2013, p.63). O aumento da fila de espera e a redugéo da produtividade com a perda

da eficiéncia da Clinica de Nutricdo e de Gestdo sdo prejuizos para a gestdo do sistema — com
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interferéncia na area econémica (desperdicio de recurso publico). Portanto a falta as consultas é
um dos fatores que contribuem para o crescimento das filas de espera do atendimento, com
consequente diminui¢do do aproveitamento da oferta assistencial.

O ndo comparecimento dos usuarios as consultas, tem comprometido o atendimento dispensado,
afetando a continuidade da assisténcia e a resolutividade, pois contribuem para o aumento das
filas de espera e da consequéncia dessas filas. As causas criticas escolhidas para intervencao
foram:

1 - A falta de contato da PNCG, proximo ao atendimento, com o Usuario para confirmar sua
presencga na consulta marcada; e

2 - A falta de conscientizacdo/sensibilizacdo dos Usuarios agendados sobre a importancia deles
ndo faltarem as consultas, e caso seja necessario faltar, que comunique com antecedéncia para
que outro Usuario possa ter a chance de ser atendido na Clinica de Nutricéo.

Desta maneira, este Projeto, contribuiu com o tema apontado através de solucBes para a
diminuicdo das causas que aumentam a taxa de absenteismo privilegiando sempre o Servico de

Salde da Marinha (SSM), o Usuério e os Trabalhadores do Servico.

3.2 PROGRAMACAO DAS ACOES

Um programa de acao detalhado ajuda a mitigar o impacto negativo das causas do
absenteismo, simplesmente porque auxiliam o Gestor e os Profissionais envolvidos a descobrir
as causas do absenteismo fortalecendo a equipe a trabalhar na diminuicdo dessas causas. O
absenteismo se torna preocupante quando é frequente, apontando gargalos na assisténcia ao
usuario, na organizacao do trabalho ou desmotivacdo por parte do Colaborador. Ai é que entra o
Programa de Ac¢do para reduzir esse percentual, evitando efeitos adversos como um todo. A
Programacao de Acdes deve ser formada por medidas estruturadas, com foco na eliminacéo das
causas das faltas e estratégias para aumentar o envolvimento do gestor, dos usuarios e dos
profissionais no combate a essas causas. A Programacdo de Acdes/Atividades realizadas na
PNCG relacionadas as causas criticas elencadas no tdpico anterior, estd representada na

seguintes matrizes de Programacéo das Ac¢oes:

Alta taxa de absenteismo na Clinica de Nutricdo da PNCG (Policlinica Naval de
Problema a ser enfrentado:

Campo Grande)
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Taxa de absenteismo de 38,31% no periodo de maio de 2021 a maio de 2022,
(Razéo entre o total de consultas ndo realizadas e o total de consultas agendadas
Descritor: no periodo).

117 usuarios aguardando para consulta na Clinica de Nutricdo da PNCG

% da taxa de absenteismo.
Indicador: Ndmero de usuarios aguardando para consulta.

Fonte: Sistema de Informacéo da PNCG.

Reduzir para 20% o percentual da taxa de absenteismo na Clinica de Nutri¢éo ate
Fevereiro de 2023.
Meta: Reduzir em 30% o nimero de usuérios aguardando para consulta na Clinica

Da Nutricdo até Fevereiro de 2023.

Reduzir a taxa de absenteismo e o nimero de usuarios aguardando para

Consulta na Clinica de Nutricdo da PNCG, melhorando a qualidade da assisténcia
Resultado esperado:
nutricional prestada aos Usuarios.

Fonte: Sistema de Informacédo da PNCG.

Causa critica 1: A falta de conscientizacdo / sensibilizacdo dos usuarios agendados sobre a importancia
deles néo faltarem as consultas, e caso seja necessario faltar, que comunique com antecedéncia para que

outro usuario possa ter a chance de ser atendido na Clinica de Nutri¢cdo da PNCG

Produtos a

Acdes Recursos necessarios | serem Prazo de concluséao Responsével
alcancados

Realizar L Palestras Agosto a Outubro/2022 | Enfermeira:

Palestras na sala | Organizativo / .

de espera para | Cognitivo s .

. sala de espera. CC(S) Elizabeth Lobo

informar,
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conscientizar e
sensibilizar  0s
usuarios sobre as
consequéncias
das  auséncias
nas consultas
agendadas e da
Importancia
deles nao
faltarem, e caso
seja  necessario
faltar, que
comuniquem
com
antecedéncia
para que outro
usuario possa ter
a chance de ser

Nutricionista:

1Ten(RM2-S) Fernanda

Assistente Social:

1Ten(RM2-S) Monteiro

atendido na

Clinica de

Nutricdo.

Realizar

Oficinas com 0s

Usuérios  para

trabalhar 0 Agosto a Outubro/2022 | Enfermeira:

absenteismo,

suas CC(S) Elizabeth Lobo

consequéncias e

a Psicdloga:

responsabilidade

social deles 1Ten (RM2-S) Juliana

quanto ao nao

comparecimento N Oficinas Nutricionista:
Organizativo .

das  consultas ICognitivo/Econdmico realizadas com

marcadas, 0s Usuérios. 1Ten(RM2-S) Fernanda

trabalhando o

slogan: “Se ndo Assistente Social:

puder

comparecer a 1Ten(RM2-S) Monteiro

sua consulta, ndo

se esqueca de Administracéo:

desmarca-la.

Faca a sua parte. CC(T) Verdan

O Salde Naval

conta com

voce!”

Pre”,“?“ 0s Organ_lz_atlvo N Usgarlos Agosto a Outubro/2022 | Enfermeira:

Usuarios /Cognitivo/Econdmico | assiduos
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assiduos premiados nas

(semestralmente) consultas CC(S) Elizabeth Lobo
nas consultas marcadas na

marcadas na Clinica de

Clinica de Nutricéo. Administrag&o:

Nutrigéo da
PNCG atraves
da distribuicdo
de brindes. CC(T) Verdan

Nutricionista:

1Ten(RM2-S) Fernanda

Assistente Social:

1Ten(RM2-S) Monteiro

. Agosto a Outubro/2022 | Enfermeira:
Monitorar as

acoes .
empreendidas Monitoramento e Bl Lo
para alfxmar na Organizativo e  8GOes Nutricionista:
avaliacdo da empreendidas

diminuicdo  da realizado. 1Ten(RM2-S) Fernanda
taxa de

absenteismo.

Causa critica 2: A falta de contato da PNCG, préxima ao atendimento, com o Usudrio para confirmar sua

presenca na consulta marcada.

Produtos a

~ Recursos ~ .
Acdes . serem Prazo de concluséao Responsavel
necessarios
alcancados
Treinar 0S . Agosto a Outubro/2022 Enfermeira: CC(S) Elizabeth Lobo
. Militares /
HiENEs / Servidores
Servidores Civis S Assistente Social:
Civis que

que trabalham | Organizativo

no setor de |/ Cognitivo / ;;at?)?lham 32 1Ten(RM2-S) Monteiro
marcagao de | Econémico <

consultas  para TEIEEEED Gt Nutricionista:

. consultas :

TEEl R @2 treinados

Usuarios, ’ 1Ten(RM2-S) Fernanda
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proximo a data

da consulta
marcada na
Clinica de
Nutricdo, para
confirmar /
lembrar a
presenca dos
pacientes  nas
consultas,

“busca  ativa”,
criando uma
central de

relacionamento
com o Usuario.

Disponibilizar
linha telefénica
com whatsApp e

Providenciado

om ! 03 linhas | Agosto a Outubro/2022 Administragdo: CC(T) Verdan
PEsso Organizativo | telefénicas com
suficiente  para Al
contato o / Econdmico | whatsApp e
X x / fisico disponibilizado
confirmacdo / essoal do
desmarcacéo / re EAME
agendamentos '
dos Usuarios.
A Central de
relacionamento
entrara em
contato com o
Usudrio, “busca Realizado
ativa”,  através ligacBes e
de __ contato envio de | Agosto a Outubro/2022 Militares / Funcionarios Civis
telefonico / mensagens
whatsApp, 24 | Organizativo préximo a data que trabalham no setor
horas antes do | / Cognitivo marcada, para

dia da consulta

agendada para
confirmar /
lembrar da
presenca do
paciente na
consulta
agendada.

confirmar a
presenca do
Usuario.

de marcacéo de consulta da PNCG.

3.3 GESTAO DO PROJETO
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A Gestdo do Projeto, consistiu no monitoramento das acdes que foram

empreendidas, tais como:

Na Causa critica 1: A falta de conscientizacdo / sensibilizacdo dos usuarios agendados sobre a
importancia de eles ndo faltarem as consultas, e caso seja necessario faltar, que comunique com
antecedéncia para que outro usuério possa ter a chance de ser atendido na Clinica da Nutri¢do da
PNCG:

a) Foram realizadas 12 palestras entre os dias 02/08 a 18/10 na sala de espera para informar,
conscientizar e sensibilizar os usuérios, abordando as consequéncias das auséncias nas
consultas agendadas e a importancia deles ndo faltarem, e caso fosse necessario faltar,
gue comunicassem com antecedéncia para que outro usuario possa ter a chance de ser
atendido na clinica da nutricdo. Os usuarios foram muito receptivos, e falaram da
importancia de ligar sempre que ndo puderem comparecer nas consultas. Foram
utilizados banner e folder para informar os usuarios sobre a importancia dos temas
ministrados. Por ser um ambiente militar, o fato de ter oficiais ministrando as palestras,
0S usudrios e seus dependentes se sentem muito valorizados e com isso muito receptivos.
A dificuldade encontrada foi a falta de recursos para aquisicdo dos materiais utilizados

nas palestras.

b) Foram realizadas 12 oficinas entre os dias 03/08 a 18/10 na sala de espera com previsdo
de continuidade no més de Novembro. Foram utilizados jogos de palavras para trabalhar
0 absenteismo, suas consequéncias e a responsabilidade social dos usuarios quanto ao ndo
comparecimento das consultas marcadas, trabalhando o slogan: “Se nao puder
comparecer a sua consulta, ndo se esqueca de desmarca-la. Faga a sua parte. O Saude
Naval conta com vocé!”. Os usuarios foram muito receptivos e participaram ativamente
das oficinas. A dificuldade encontrada foi a falta de recursos para aquisicdo dos materiais

utilizados nas palestras.

c) Foi premiado o usuario assiduo na consulta marcada na clinica de nutricdo da PNCG
nesse semestre no dia 19/10/2022 através da entrega da moeda comemorativa dos 10 anos
da PNCG; e

d) Foi realizado monitoramento das acGes empreendidas através de reunides quinzenais com

os envolvidos no projeto para auxiliar na avaliagdo da diminuicdo da taxa de
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absenteismo, que se apresentou em 26% no més de agosto e de 25% em setembro
segundo dados do Sistema de Informacéo da PNCG.

Na causa critica 2: A falta de contato da PNCG, proxima ao atendimento, com o usuério para

confirmar sua presenca na consulta marcada:

a) Foi realizado o treinamento dos militares e servidores civis entre os dias 04/08 a 20/10
que trabalham no setor de marcagdo de consultas para ligar para 0s usuarios, proximo a
data da consulta marcada na clinica de nutricdo da PNCG, para confirmar, lembrar da
presenca dos usuarios nas consultas, “busca ativa”, criando uma central de

relacionamento com o usuario.

e) A PNCG adquiriu mais 03 linhas telefonicas com whatsApp para contato e confirmacao /
desmarcacdo e reagendamentos dos usuarios. Quanto a quantidade suficiente de pessoal,
o0 setor do SAME ficara responsavel pelo atendimento aos usuarios nessas novas linhas
telefonicas até o embarque de novos militares. A dificuldade encontrada foi a falta de
recursos para aquisi¢do do material necessario para a instalacdo dessas linhas telefonicas.

b) Desde 0 més de agosto a central de relacionamento entra em contato com 0 usuario,
através da “busca ativa”, por contato telefonico, whatsApp, 24 horas antes do dia da

consulta agendada para confirmar, lembrar da presenca do usuario na consulta agendada.

Em toda realizacdo do projeto, 0 monitoramento foi de suma importancia, pois
informou o andamento do projeto. O monitoramento do projeto respondeu a trés perguntas:
Como esta a execucdo da projeto? Quais 0s proximos passos? Quais 0s obstaculos para
execucdo? Durante o monitoramento da realizagédo das ag0es, foi identificado como dificuldade a
ndo atualizagdo do nimero de telefone por parte do usuério, o que dificultou o contato da PNCG
na “busca ativa” para poder confirmar a presenca do usuario na consulta agendada na clinica de
nutricdo. Foi atraves das informacOes adquiridas no monitoramento, que se criou a necessidade
de revisar periodicamente o curso do projeto para que se consiga alcangar os objetivos previstos.
Conhecendo-se essas informagdes, pode-se saber o andamento do projeto, e se a performance
encontra-se negativa, regular ou positiva. Com 0s avangos e 0s resultados obtidos percebe-se que
a acdo da metodologia é extremamente eficaz para uma boa gestdo e o controle da taxa de

absenteismo na Clinica de Nutricdo da PNCG.
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4-CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento do presente projeto possibilitou uma analise do absenteismo
na clinica de nutricdo da Policlinica Naval de Campo Grande (PNCG). Essa analise da taxa de
absenteismo na clinica de nutricdo da PNCG mostrou que os usuarios tem o habito de ndo avisar
previamente que ndo irdo comparecer na consulta, o que acarretou um aumento da fila de espera
na clinica em questdo. O presente estudo avaliou o aumento da taxa de absenteismo na clinica de
nutricdo da PNCG que foi de 38,31% no periodo de Maio/21 a Maio/22, o que aumentou a
urgéncia na busca da eficiéncia para se combater as causas que geram esse aumento, enfatizando
o0 desenvolvimento de solugdes. Por meio do projeto, foi identificado as causas mais comuns do
absenteismo e suas consequéncias, sendo realizado um trabalho conjunto com os trabalhadores
da salde, gestores e usuarios. A partir das acdes realizadas, foi possivel reduzir de forma
consideravel a taxa de absenteismo de 38,31% no més de maio de 2022 para 25% no més de
setembro de 2022, atingindo os objetivos propostos. A meta preconizada é reduzir 20% do
absenteismo até fevereiro de 2023 e que provavelmente esta meta sera alcancada ja que no més
de setembro conseguiu baixar para 25%. No intuito de fomentar solugdes e possibilitar a gestdo
da PNCG o engajamento no combate ao aumento da taxa de absenteismo na clinica de nutricao,
alguns aspectos foram levados em consideracdo e contribuiram para a identificacdo das causas
trabalhadas. Dessa forma, esse Projeto contribuiu e continuara contribuindo para a melhoria da
gualidade da assisténcia prestada aos usuarios da PNCG. Esta pesquisa foi de extrema
importancia, pois trouxe beneficios para os usuarios e para os profissionais da nutricdo da
PNCG. Com esta pesquisa conclui-se que é necessario o desenvolvimento de uma mentalidade
contra 0 absenteismo, motivando os usuarios a ndo faltarem as consultas ou, se necessario,
comunicar previamente sua auséncia. A reducdo do absenteismo é um objetivo possivel com
medidas educativas oferecidas aos usuarios da PNCG.

Como fruto desse projeto almeja-se também que outras especialidades do ambulatorio da PNCG
venham conseguir se destacar na diminuicdo das suas taxas de absenteismo, e que possam dar
um largo passo na qualidade de vida dos usuarios da PNCG. Espera-se, também, que por meio
desses exemplos positivos outras Policlinicas da Marinha do Brasil possam sentir o desejo de se

organizar e perceber os beneficios do trabalho coletivo organizado.
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