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Mudancas no Perfil dos Pacientes
CONSUMERISMO

Acesso a Informacao (Websites e Aplicativos)
Consumidores Informados, Engajados e Influenciadores
Health Literacy (Educacao em Saude)

Capacitacao para o Auto-Cuidado

Modelo de Decisao Compartilhada

Informacao e Transparéncia nas Organizacoes de Saude
(Publicacao dos Resultados Clinicos e Financeiros,
Indicadores de Qualidade, Seguranca e Satisfacao)

Os pacientes escolhem os Profissionais e as Instituicoes,
comparam os Tratamentos, os Procedimentos, os
Resultados e os Precos

Fonte: Consumer-Driven Health Care: Promise And Performance. James C. Robinson and
Paul B. Ginsburg. Health Affairs 28, no. 2 (2009): 272-281.
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Mudancas no Perfil dos Pacientes
CONSUMERISMO

Informacao - Transparéncia

Health Care Consumerism: Patients have
access to wealth of information

Patients are urged to take active role in their care
September 19, 2015 10:15 PM

Pittsburgh Post-Gazette:

post-gazette.com

Physician Compare
(www.medicare.gov/physiciancompare)

Hospital Compare
(www.medicare.gov/hospitalcompare)

More than 4,000 Medicare-certified hospitals.
There’s also information on nursing homes, dialysis
facilities and other resources to help consumers.

Sites reviewing doctors, dentists and
medical facilities:
= Healthgrades (www.healthgrades.com)
= zocdoc (www.zocdoc.com)
= Vitals (www.vitals.com)

Leapfrog (www.leapfroggroup.org)
publishes online hospital safety scores
based on adverse events such as
infections and surgical errors
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E se vocés fossem os pacientes?

Qual o perfil dos profissionais que vocé escolheria
para cuidar de vocé e de sua familia?

Every 2
moment
Isa
choice...

gt =

Patch Adams

@

Dr. HOUSE
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Experiéncia no Cuidado

A forma como os Cuidados sao prestados €
tao importante quanto o proprio Cuidado

Qualidade e Seguranca Empatia, Interagdo,
(Diagnostico, Tratamento) Comunicacao, Esclarecimentos,
Recursos, Tecnologia Cortesia, Gentileza, Componente Técnico
Postura Etica +
Componente Técnico Componente Humano Humano
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Mudancas no Perfil e Expectativas dos Pacientes

Qualidade e Seguranca
Relacionamento, Comunicacao, Informacao e Educacao

=1 Expectativas Adicionais:
= Comodidade

= Proximidade

= Agilidade

= Economia

= Conforto

* Prestacao de Servicos
= Atencao aos Detalhes

~ MORE - BETTER - NOW

Fonte: A consumer-driven culture of health: The path to sustainability and growth.
The path to sustainability and growth. Deloitte Center for Health Solutions.
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Triple Aim
CONTEXTO MUNDIAL

O Conceito de “Valor” em Saude
Sustentabilidade das Instituicoes

Saude da
Populacao
Efetividade Custo-Efetividade
Valor
e AT
;. Experiéncia ~ Custo por
\ _no Cuidado Eficléncla Paciente

-
\~——’

Fonte: A Guide to Measuring the Triple Aim Institute for @? HOSPITAL

Matthew Stiefel and Kevin Nolan, 2012. Eﬁglmm '-:‘\,Q_r.; SiRIO-LIBANES




Como mensurar a Experiéncia no Cuidado?
CONTEXTO MUNDIAL

Perspectiva do Paciente (Individual)

Questionarios de Satisfacao e Experiéncia do Paciente

HCAHPS, HEDIS, Questionarios Locais e
\_ Pesquisas de Satisfacao )

- -~ —
- ~

/" Experiéncia no",
\ . I
. Cuidado .-

~ -

-~
e e = = T

Perspectiva de quem entrega o Servico de Saude (Instituicéo)

4 )

6 Dimensoes da Experiéncia no Cuidado (I0M)

Seguranca, Efetividade, Eficiéncia,
\_ No Tempo Certo, Consisténcia, Centrado no Paciente )

Fonte: A Guide to Measuring the Triple Aim Institute for @; HOSPITAL

Matthew Stiefel and Kevin Nolan, 2012. Eﬁglmm N7 SIRIO-LIBANES




Cuidado Centrado no Paciente
INSTITUTE OF MEDICINE

“Atitude de PARCERIA entre os Profissionais de
Saude, os Pacientes e seus Familiares ...

garantindo que TODAS AS DECISOES
respeitem as NECESSIDADES, os DESEJOS e as
PREFERENCIAS DOS PACIENTES

e que eles recebam EDUCAQ[\O e 0 SUPORTE que
precisam para TOMAR DECISOES e
PARTICIPAR DO SEU PROPRIO CUIDADO.”

Fonte: Institute of Medicine. Envisioning the National Health Care Quality {iﬁ',‘, HOSPITAL
AR

Report. Washington, DC: National Academy Press: 2001 :N{37: SIRIO-LIBANES



Educacao do Paciente: Ativacao x Engajamento

“Ativacdo do Paciente esta relacionada
ao conhecimento, habilidades e
disposicao do paciente para o manejo
do seu proprio cuidado.”

“Engajamento do Paciente €& um
conceito mais amplo, que combina
Intervencdes que visam melhorar a
ativacdo do paciente e promover
habitos positivos.”
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Educacao do Paciente: Ativacao x Engajamento

Seguranca
Communicacao
Adesao ao Tratamento

Desfechos Clinicos

Satisfacao

Experiéncia

3N HOSPITAL
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CULTURA DE SEGURANCA NA SAUDE
Onde Estamos?

PROACTIVE

Safety leadership and values drive
continuous improvement.

Increasingly
informed

REACTIVE

Safety is important, we do a lot every
time we have an accident

Increasing

Trust/Accountability
PATHOLOGICAL

who cares as long as we're not caught

Fonte: Applying the lessons of high risk industries to health care. ‘L HOSPITAL

P Hudson. Qual Saf Health Care 2003;12: i7-i12 \.("' SIiRIO-LIBANES



CULTURA DE SEGURANCA
Saude X Aviacao

theCheckhst

Whar Else Health Care Can Learn

' from Aviation Teamwork and Safety

HOSPITAL
SIRIO-LIBANES




CULTURA JUSTA

[ by } Aprendizado

-~

Violacao X

Sabotagem Punicao

Fonte: IHST SMS Toolkit Edition 1 — Joint Helicopter Safety Implementation Team
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CULTURA DE SEGURANCA NA SAUDE
Transparéncia

Diante de complicacoes, os profissionais sao
eticamente obrigados a informar o paciente sobre o
evento e suas causas, tomar medidas para recuperar
(ou minimizar) os danos e tomar as medidas cabiveis
para evitar as recorréncias.
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INSTITUICOES e PACIENTES como PARCEIROS

Progress Towards Optimal Consumer Engagement

The
Minimum Compliance h N Agvisory Operating in True Partnership
with Mandate Company with Consumers

Intemnational
Global Centre for Nursing Executives

DECISAO ESCUTA PARCERIA

Hospital decide Espaco para ouvir Hospital e Pacientes
sozinho os Pacientes trabalham juntos
O paciente aceita Conselhos tem representantes do A Instituicao utiliza os Conselhos para
ou reclama (SAC), Hospital que vem ouvir as criticas e tomada de decisao, escolhas e revisiao
mas é sempre passivo. discutir possiveis solucoes. de processos, submetendo idéias a

Ha uma troca incipiente, pois ainda

aborda problemas jé existentes. discussao efetiva com os pacientes

antes de sua implementacao.
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Experiéncia do Paciente
Linha do Tempo x Desempenho

A N Acmesory Engajar os pacientes e
1 aoard farmili fodos
Company FTnares e E':r 05
omational [oe L e ] rocessos e decisdes
Global Centre for Nursing Executives 0s paﬁeﬂf&s e fﬂlﬂ-ﬂﬂrﬂ-ﬁ de”i(rﬂ
familiares da organizagéo
De " Obter uma Brindar uma expeniéncia
semp_gn o verdadeira excelente e humanizada, que
n?j exper r‘;::ta diferenciacédo anime os pacientes e familiares a
O paciente através da regressar ao hospital, e que

atencdo ajucle a melhorar a reputacao
humanizada da sua orgamizacéo

Bnndar tuma Assegurar que os

experiencia pacientes tenham uma
segura e experiéncia agradavel

satisfatornio @ segura durante

Stia estadia

Tempo

‘{ﬁu HOSPITAL
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Experiéncia do Paciente
CONTEXTO MUNDIAL

SURVEY QUESTIONS s

HCAHPS SCORES /LTy oF HOSPTIN. CASE FROM THE CONSOMER PERPECETAL)

Hai e KLWANS. Dacters ALIWRIS Patieits ALWR'S Patni was ALWNS. Saft AEWRYS

OUTSTANDING ::’:: —_— TR T T g
' POD D

PATIENT R — (BN, eifes Nootmss e gt
EXPERIENCE 18% CIN— A S R

AWARD™

2 Recommendation to Family/Friends - Would patients recommend the hospital to friends and

K Kk Kk ok o

3 Communication With Doctors - How often did doctors communicate well with patients?

hea [th g rad eS 4 Communication With Nurses - How often did nurses communicate well with patients?

5 Responsiveness of Hospital Staff - How often did patients receive help quickly from hospital
staff?

The 27 questions from the survey are rolled up to provide ten measures:
1 Owverall Rating - How do patients rate the hospital overall?

http://www.healthgrades.com

6 Pain Management - How often was patients' pain well controlled?

7 Communication About Medicines - How often did staff explain medicines before giving them to
patients?

8 Cleanliness - How often were the patients’ rooms and bathrooms kept clean?
9 Quietness - How often was the area around patients' rooms kept quiet at night?

10 Discharge Information - Were patients given information about what to do during their recovery
at home?

HOSPITAL
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Experiéncia do Paciente
I 3 Cleveland Clinic

“Como entregamos um cuidado SEGURDO,
de alta QUALIDADE, em um ambiente de
SATISFACAO, visando alcancar um servico de
saude guiado por VALOR.”

Business -~  EXperiéncia do Paciente e tudo e é de
Review .= todos, desde o momento que decide ir para

a clinica, até a hora de sua alta.
CEOs

APONTAM 5
CAMINHOS |
PARA UM
CONSELHO __

MAIS
EFICIENTE

Todos os funcionarios sao cuidadores e
responsaveis.

Foco: Empatia e Comunicagéo CLEVELAND CLINIC WAY

James Merlino, MD
Chief Experience Officer of Cleveland Clinic

‘ﬁh HOSPITAL
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Experiéncia do Paciente ,
Entender o CONTEXTO para entao definir a ESTRATEGIA

W
D @ =
[T11 ﬂ @ E-n %ﬂ En ',n'"
w-B0-g
Bog B0 SR\
na iDRA U5 7 1 5A1E | BB §
,!r, _'-‘:} 4&;:?:_ ix 2
2 & -E:n :':;t: =
"1!__’_3 '3 3 [ )

S PaRKTiNG _ inlunes
mrrfﬁ A e i—s.éi
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
Como comecar?

QW adbe
Advisory

Board
Company

Elevating the Patient Experience
Advancing Towards Person-Centered Care

The Patient
Experience Toolkit

« Cultivating Caregiver Empathy

» Overcoming Universal Process Barriers to
a Patient- and Family-Centered Experience

« Diagnosing Institution-Specific Process Barriers

A REPORT ON THE BERYL INSTITUTE BENCHMARKING STUDY

THE STATE OF PATIENT EXPERIENCE IN
AMERICAN HOSPITALS 2013:

POSITIVE TRENDS AND OPPORTUNITIES FOR THE FUTURE

Benchmarking the
Patient Experience:

Firve Pricrities for mprosement

fapon &, Welf, PR
Eopbutive D aiine This B

http://www.theberylinstitute.org

i ma
Ex
- W
-
-
-
Em
i LB
-

The IHI Patient and Family Experience Driver Diagram provides a visual overview of three things:

Institute for 1. Aim: An exceptional patient and family experience

Improvement

Healthcare 2. Primary drivers: Essential actions to achieve the aim
3. Secondary drivers: Steps on the path to achieve the primary drivers

Achieving an Exceptional Patient and Family Experience of Inpatient Hospital Care, IHI 2011

: ‘{,5; HOSPITAL
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EXPERIENCIA DO COLABORADOR

O Tema nao é novidade na Literatura

PATIENTS

FAUL SPIEGELMAN

COME

B R ITT BE ERURETT

SECOND

“Thie seceest of e Disnay Univarsly serves a5 3 leadarship Alvagrnl, spplicable i
Ey arganlzatinn,” —Captsie & Micaas A rihot] (Rel L bastsebing authir o 1% Kar Sikp

DISNEY

How

DISNEY UNIVERSITY
Develops the World’s Most
Ingaged, Loyal, and
Customer-Centric Employees

DOUG LIPP
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
ESCOPO DE ATUACAO

Alinhamento

Integragéo das Areas Institucional Gestao da Experiéncia
E&’#miﬂ SOFT W ﬁ
SKIiL LLS Ol i i gi
Cavsrwentriness > ":"*‘“"’ Lt !lgj" :
Habilidades Cultura de Seguranca e Melhoria
Comportamentais Cuidado Centrado no Continua
Paciente

ﬁﬁ‘;:, HOSPITAL
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
RESPONSABILIDADES

Traducdo das Expectativas dos Pacientes (SAC, Pesquisas de
Satisfacédo e Conselhos de Pacientes) e dos Colaboradores (Pesquisa de
Clima, Pesquisa de Colaboracao entre Areas, SAC RH, Encontros com as
Liderancas)

Gestéo da Experiéncia dos Pacientes e dos Colaboradores

Acdo Matricial junto as diversas Areas da SBS-HSL para a Identificac&o
das Oportunidades, bem como a Elaboracdo e o Acompanhamento
dos Projetos de Melhoria

Acdes de Engajamento, Capacitacdo e Reconhecimento voltadas a
Experiéncia do Paciente e do Colaborador

Disseminacao de Boas Praticas voltadas a Experiéncia do Paciente e do
Colaborador

Geracdo de Conhecimento no tema

Envolvimento dos Pacientes nos Projetos de Inovacgao

43N HOSPITAL
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
RESPONSABILIDADES

Traducdo das Expectativas dos Pacientes (SAC, Pesquisas de
Satisfacédo e Conselhos de Pacientes) e dos Colaboradores (Pesquisa de
Clima, Pesquisa de Colaboracao entre Areas, SAC RH, Encontros com as
Liderancas)

Gestéo da Experiéncia dos Pacientes e dos Colaboradores

Acdo Matricial junto as diversas Areas da SBS-HSL para a Identificac&o
das Oportunidades, bem como a Elaboracdo e o Acompanhamento
dos Projetos de Melhoria

AcOes de Engajamento, Capacitacdo e Reconhecimento voltadas a
Experiéncia do Paciente e do Colaborador

Disseminacdo de Boas Praticas voltadas a Experiéncia do Paciente e do
Colaborador

Geracéo de Conhecimento no tema

Envolvimento dos Pacientes nos Projetos de Inovacao

3N HOSPITAL
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
PROJETOS

[ Gestao da Experiéncia dos Pacientes }

= Revisao dos Canais de Comunicacao
= Quvidoria
= Pesquisas de Satisfacao + CRM
= Conselhos Consultivos de Pacientes

=  Cultura de Oportunidade
= |dentificacao das Oportunidades de Melhoria - Pessoas, Processos e Ambiente
= Desenho e Acompanhamento dos Projetos

= Compartilhamento de Boas Praticas
= Painel de Satisfacao dos Pacientes
= Relatorios Integrados
= [ndicadores

@:. HOSPITAL
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Canais de Comunicacao com os Pacientes

Paciente

]

Ouvidoria

Midias Sociais

e S 40
o =
¥ 2

+
¢
-

> S
NPS

Pesquisas de Satisfacao Conselhos Consultivos Imprensa
de Pacientes

‘iﬁu HOSPITAL
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Percepcoes e Feedbacks dos Pacientes

O que fazer quando um paciente nos aponta um problema,
uma intercorréncia ou uma oportunidade?

= Analise Imparcial
(Cultura de Oportunidade de Melhoria)

= Acoes Tratativas / Individuais
(Service Recovery)

= Acoes Preventivas
(Evitar Recorréncias)

Referéncia: A Complaint Is a Gift - Recovering Customer Loyalty When Things Go Wrong
By Janelle Barlow and Claus Moller

3N HOSPITAL
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O Paradigma da Experiéncia
Pessoas - Processos - Ambiente

{35\ HOSPITAL
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Cultura de Oportunidade

Identificacao das OPORTUNIDADES DE MELHORIA
Pessoas - Processos - Ambiente

( Empatia, Comunicacao

Relacionamento
Cortesia, Gentileza
Postura Etica
Componente Técnico

)

Qualidade, Seguranga
Agilidade, Burocracia

Cobranga PROEESS PERLE Ambiente Fisico
\J Sys “Buti;]t ItEnvirEInment Conforto
roach for at enables . .
Quality Satisfaction” Higiene
Barulho
Privacidade

healthcare The Patient Experlence Paradlgm
August 3, 2012 by Monte Hoover. Healthcare Design Magazine

JZXN. HOSPITAL
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http://www.healthcaredesignmagazine.com/

Escritorio da Experiéncia do Paciente
Painel de Satisfacao e Gestao da Experiéncia

Queixas Equipe Local de Tratativa Local

GestordaArea + Gestio de Queixas _ m
A ms_ff
| | I i ’é -
) ]

(Time de Exceléncia)
A <—
Paciente Profissionais

Ouvidoria
Envolvidos

Fluxo Local e Ouvidoria

Equipe Local de
GestordaArea + Gestdo de Quelxas
(Time de Exceléncia)

Escritério
Experiéncia do Paciente

Reuniao e Apresentacao
Bimestral

Identificacao das
Oportunidades de
Melhoria
+

Planos de Acao

(Painel de Satisfacao dos
Pacientes)

Fluxo Painel e Escritorio

‘L HOSPITAL
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Escritorio de Experiéncia do Paciente
Painel de Satisfacao e Gestao da Experiéncia

Unidade XXX - Acumulado 2016

Agendamento (Call Center -
Morumbi})

Agendamento pela equipe da
- Unldade Indls’gonl ilidad

Saida / Entrega dos veiculos (Demora,

okl AR e rance)

{Comportamental)

endamento ptﬂa eduipe da
Unidade {Orienta¢do para Preparo...

Postura/Cortesia do administrativo )
{Comportamental)

Atend. administrativo {Componente
Técn. Cadast. Cob.).
Postura/Cortesia da enfermagem // V4 .
{Comportamental)

\ Atend. médico (Componente Téc.:
Diagno. Procedimentos, Tratamentao)

Infra-Estrutura, Manutengao,

. Atend./Cuidados da enfermagem
Instalagies, Privacidade {Ambiente} | \

{Componente Téc. Proced.,...

Governanca (Higiene/Limpeza) |- ' Cafeteria

Estacionamento {Cortesia/Postura

dos profissionais) Cobranga {Fechamento da Conta)

Estacionamento {Cobranga) /" Cobranca (ltens Nio-Cobertos)

. . ' comunicago, Feedback e Informac
Estacionamento (Avaria/Furto) Om(lg:c;i:(;; ;:ra :;: p:cir;r:)tZ)acao
A
-~ Demora para Realizacdo de Exames

Demora para o laudo de Exames de\f\:\
h de Imagem (U.Som, Tomografia)

Imagem {U.Som, Tomografia)

Demora para Exames de Imagem
» {U.Som, Tomografia, REMA)
Demora para Exames Laboratoriais

Demora para o Atendimento Médico

{Consultorio)
TBenas paraoAtendlmento et

Enfermagem (Pré-Consulta,.

"Bemora para o Atendimento
Administrativo (Cadastro)

Resultado jan/15 fev/15 mar/15  abr/15 maif15  jun/15 jul/15 ago/15 set/15 out/15  nov/15  dez/15
Niumero de Queixas registradas no SAC 7 20 23 3 29 42 23 24 20 26 24 19
lopertunidades de Melhoria Identificadas pela Area 6 18 23 30 30 Lyl 23 24 26 27 19 17
[Total de Passagens UPA 3938 3924 5404 5764 6310 5495

HOSPITAL
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Escritorio de Experiéncia do Paciente
Painel de Satisfacao e Gestao da Experiéncia

Tendéncia 2016

: 22 Bimestre : : 42 Bimestre i 3 62 Bimestre
{AgBes  Oportunidade ‘A¢Ses.  Oportunidade  : Ac¢Bes Oportunidade Ag .. Oportunidade _:Ac¢Ses Oportunidade :AcS
i i : Atend. médico : i : ; i

._Oportunidade

Atend. i i d 3 : 3
administrativo ;Demora parao (Componente Téc.: ;Demora para a Atend. administrativo: ‘Demora para o
| Atendimento g Atendimento ] . E ] .
(Componente I ‘Diagno. il (Componente Técn. Atendimento
(g Medico g : . :Meédico ] E .
Técn. Cadast. E e It6rio) E Procedimentos, e It6rio) adast. Cob.). E Er\/1ed|t:o
Cob). ... 1e3 TOTUIONOY ‘1es Tratamento) . 1es [-ONSHTONO) ~1e3 (Consultério)
i f : i : 3 : ‘Demora para o ;
Cobranca (ltens Cobranca (Itensf Cobranca (ltens Néoff iCobranca (Itens Cobranca (ltens N3o- : laudo de Exames deé
‘Nio-Cobertos) N&o-Cobertos) - Cobertos) ‘N&o-Cobertos) ‘Cobertos) : Imagem (U.Som,
1 LB BB BB i B Tomografia)
i f i : : i iAtend. médico Atend. médico : ]

N Postura/Cortesi: Atend./Cuidados da g .
Postura/Cortesia i g H i (Componente H (Componente Téc.: i i
| - : ‘a do médico : enfermagem il . : e : : . :
ido médico : i : i . iTec.: Diagno. : Diagno. E Postura/Cortesia do;
: : (Comportamen : (Componente Téc. : . E : . : : Lo . ;
(Comportamental): ‘al) i P d. Medi 20) ] iProcedimentos, - iProcedimentos, E administrativo i
| iled a 1eaqi roced., Medicacao) : 5 o g Tratamento) :1le 5 Tratamento) : 1e5 {(Comportamental)

Planos de A¢do (para as Oportunidades de Melhoria identificadas) Previsao Conclusao

1 - Coaching com os novos profissionais do PA e MDP (adm., enferm. e médicos) orientando-os para melhor

9 ! J ; Conti
forma de relacionamento profissional / paciente ontinuo
-\_) 2 - Projeto de implementagéo de “Walk in Clinic “para os casos de baixa complexidade (reviséo do processo de Dez/15
triagem e padrdo de prdatica médica)
o 3 - Lean para processo de fechamento de contas no PA, eliminando falhas nas cobrangas Concluido
'\_) 4 - Programa de Capacitagdo em Comunicagdo e Empatia para Médicos (parceria com o Escritorio de Experiéncia
do Paciente) Dez/16
'\_) 5 — Reformulac¢ao do processo de gestao de fila e de cuidado dos pacientes do PA, divididos por complexidade
ESI Continuo

@ concluido @ Em Atraso ‘) Em andamento
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
DESAFIOS - GESTAO DA EXPERIENCIA

= Capturar os Feedbacks dos Pacientes (Qualitativo e Quantitativo)
* [ntegracao dos Canais de Comunicacao

= Cultura de Oportunidade (Liderancas)

= Desenho e Acompanhamento dos Projetos (o que priorizar)

= Co-criacao com os Pacientes/Familiares

= Devolver o que foi feito mediante os Feedbacks

=  Acompanhamento da Percepcao dos Pacientes
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
RESPONSABILIDADES

Traducdo das Expectativas dos Pacientes (SAC, Pesquisas de
Satisfacdo e Conselhos de Pacientes) e dos Colaboradores (Pesquisa de
Clima, Pesquisa de Colaboracao entre Areas, SAC RH, Encontros com as
Liderancas)

Gestéo da Experiéncia dos Pacientes e dos Colaboradores

Acdo Matricial junto as diversas Areas da SBS-HSL para a Identificacdo
das Oportunidades, bem como a Elaboracdo e o Acompanhamento
dos Projetos de Melhoria

Acdes de Engajamento, Capacitacdo e Reconhecimento voltadas a
Experiéncia do Paciente e do Colaborador

Disseminacao de Boas Praticas voltadas a Experiéncia do Paciente e do
Colaborador

Geracéo de Conhecimento no tema

Envolvimento dos Pacientes nos Projetos de Inovacao

420N HOSPITAL
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
PROJETOS

[ Acoes de Engajamento e Capacitacao (Cultura) }

= EADs + Workshops de Experiéncia do Paciente (100% Colaboradores)

Consumerismo, Expectativas dos Pacientes, Conceito de Experiéncia do Paciente,
Jornada do Paciente, Cultura de Qualidade e Seguranca, Cultura de Cuidado Centrado no
Paciente, Empatia e Comunicacao

=  Campanha Institucional Longitudinal (Publico Interno)

= Habilidades Técnicas + Habilidades Comportamentais

= Rondas de Lideranca (Qualidade, Seguranca e Satisfacao)

= Story Telling

= Metas atreladas a Indicadores de Experiéncia

= The Advisory Board, The Beryl Institute, Planetree, Disney Institute

= Acoes Externas (Campanhas, Simposios, Projetos em Parceria)
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
HABILIDADES COMPORTAMENTAIS

= Gestao de Queixas e Service Recovery
= Disclosure

=  Gerenciamento de Conflito
= Reunioes Dificeis

= Feedback

= Facilitacao de Grupo
= Empatia e Comunicacao Centrada no Paciente

= HCRM - Aviacao
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Escritorio da Experiéncia do Paciente
EMPATIA e COMUNICACAO CENTRADA NO PACIENTE

Y. R.E.D.E. Model Habilidades Desenvolvidas
1 3 Cleveland Clinic
Center for Excellence in . . . po
Healthcare Communication Relatlc_)nshlp Estrewgta C~I|n|ca Estruturada
Establishment Comunicacéo Verbal
Development Comunicacéo Nao-Verbal
Engagement Comunicacéao Para-Verbal

Escuta Ativa

Empatia

Decisao Compartilhada
Compreenséao do Paciente

Utilizacdo do Computador na Relacéo

Physnclans

Communication Essentials
for Patient-Centered Care
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http://www.healthcarecommunication.info/
http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.amazon.com/Language-Caring-Guide-Physicians-Patient-Centered/dp/0988258714&ei=xeduVeOKK8qyggSY24CQCA&bvm=bv.94911696,d.cWc&psig=AFQjCNHVanjmSMev9XgcnCHvS5km3TeHoA&ust=1433418039451667

Minha Historia
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http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.iom.edu/Global/Media%20Room/ImagesLogos.aspx&ei=5ElSVOa0NoakNt3bgNgD&bvm=bv.78597519,d.eXY&psig=AFQjCNGKIBFCF2E-x9HeVa7w3XeMB7_m6Q&ust=1414765380795729
http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.panagorapharma.com/cx/speakers/&ei=H0tSVNSEGYajgwSc6ILIDg&bvm=bv.78597519,d.eXY&psig=AFQjCNGnZ9PEneOHHXyvDICIRWHwwKyHlw&ust=1414765700832792
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Por que estamos aqui?

Cuidar de Pessoas

Nao ha nada mais gratificante do que poder fazer a
diferenca na vida de um paciente/familia e transformar
0s momentos dificeis em experiéncias positivas.
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Ajudamos a escrever as historias ...
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CONTATO
2 ™
n m Marcelo Alves Alvarenga

™ marcelo.aalvarenga@hsl.org.br

\_ %

MUDANCA

que vocé
deseja ver

NO MUNDO

Mahatma Gandhi
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