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O Que é Atencao Centrada no Paciente?
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E uma abordagem que adota a perspectiva dos individuos,
familias e comunidades e consegue enxergar os beneficiarios
como participantes do sistema de saude, respeitando suas

necessidades e preferéncias de forma humana e holistica.

Exige ainda que as pessoas sejam apoiadas e educadas no tema
para a sua tomada de decisao e participacao nas eventuais

intervencoes.

O Cuidado € organizado em torno das necessidades de saude e
expectativa das pessoas, ao inves de ser organizado em torno

das doencas.
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Cuidado Centrado no Paciente

Atualmente o cuidado centrado no paciente é
amplamente reconhecido como um valor fundamental da
medicina.

Tem sido associado a resultados positivos como:
@ Redugdo de queixas por negligéncia,
@ Melhoria na satisfagdo da equipe assistencial,

O Satisfacdao dos pacientes e do seu estado emocional
O Adesdo ao tratamento,

evitando consequentemente desperdicios e reduzindo
custos.
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Atributos Chave do Cuidado Centrado no
Paciente

v Educacdo e conhecimento compartilhado.

v Envolvimento da familia.

v’ Colaboracdo e gestdo da equipe.

v’ Sensibilidade a dimensdes espirituais dos cuidados.
v Respeito as necessidades e preferéncias do paciente.

v’ Fluxo livre e acessibilidade as informacdes.
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O Cuidado Centrado no Paciente envolve u

alguns aspectos...

Preferéncias

Compaixao

Capacidade de
resposta
as necessida-

des
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O que significa valor para o paciente para a
Equipe Assistencial??

Valor para o Paciente = Resultado Clinico

Q:0-0-0

TRABALHO EM COMUNICACAO DESPERDICIO VALOR
EQUIPE ADEQUADA (TEMPO, RECURSO,
CONHECIMENTO, ETC).

E necessario retirar as fronteiras entre os processos para
garantir que o fluxo esteja alinhado para a criacao de valor

para o paciente.
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Para o Paciente....

Valor para o Paciente = ser levado em
consideracao

+ 11+

Empatia e Cuidado de 2R
Compaixao Satde

Acolhimento

E necessario retirar as fronteiras entre os profissionais de
saude e o paciente para a criacao de valor para o
paciente.
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Os pacientes nao precisam apenas de
NOSSOS Servicos...

Eles chegam...

v/ Vulneraveis

v Medo

Precisando de:

v/ Conforto e Cura

v/ Compaixao

v/ Cuidados de Saude
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“Focamos quase sempre nos
procedimentos médicos e nao cuidamos
para que o paciente tenha uma
experiéncia global excelente. A satisfacao

do paciente deve ser uma prioridade
estratégica”.

James Merlino — Presidente e Chief Medical Officer Strategic,
na Press Ganey




Parece simples, mas.....

PROFISSIONAL

PACIENTE
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Burnout profissionais de saude...

A sindrome de burnout esta listada no Codigo Internacional
de Doencas (CID-10) e tem o codigo Z73, entendida como
um risco ocupacional para atividades profissionais que
envolvam: cuidados com a saude, educacao e servicos
humanos no Brasil.

No Brasil, os profissionais que se enqguadram nesta categoria
estao submetidos a uma maior influéncia de fatores

estressantes principalmente os gue trabalham na area de
saude publica que apresenta problemas de infraestrutura,
falta de material basico para o atendimento

Fonte: https://psicologado.com/atuacao/psicologia-hospitalar/a-
sindrome-de-burnout-em-profissionais-de-saude © Psicologado.com 0
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% de afetados pela Sindrome de Burnout em
nivel elevado (graus e extremos)

PROFISSIONAIS

PESSOAL DE DIVERSOS DE
ENFERMAGEM ATENGCAO PRIMARIA
DE 17% A 72% 47,2%

MEDICOS FISIO PSICOLOGOS
DE 20% A 43% DE 20% A 70% 68%

Perfil de Risco: Mulheres com mais de 44 anos com mais de 19 anos de profissdo, com
grande numero de enfermos sob sua responsabilidade e que dedicam mais de 70% do
seu tempo a jornada de trabalho.



A ERA DA EXPERIENCIA DE PACIENTES...
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Experiéncia do Paciente




SEGURANCA E QUALIDADE...

Se definirmos a experiéncia do
paciente com ou
somente com a

, COrremaos o risco de
marginalizar as questoes mais
Importantes, como a seguranca do
paciente.

Na
estao
Intimamente ligadas, e por este
motivo cada Instituicdo precisa







EXPERIENCIA SATISFACAO DO SEGURANGA DESFECHO
DO PACIENTE PACIENTE ASSISTENGIAL CLINICO




Quais as vantagens?

Impulsiona os Elevao nivelde  Eleva o nivel de Aumenta
reSEJ"_CadOS satisfagdo dos satisfacdo da a eficiéncia
clinicos pacientes equipe
assistencial
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Qual o caminho para construir uma estratégia
para a Experiéncia de Pacientes?

¢ ¢
LIDERANCA ~
ATENCAO CENTRADA

NAS RELACOES

© @ @ ®
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Cultura Organizacional

Definir o que significa priorizar o paciente.

O que significa Cuidado de Alta Qualidade?

O que significa a Satisfacao do Paciente?

Encarar a experiéncia do paciente com importancia

equivalente a qualidade clinica e a seguranca do
paciente.




Cultura Organizacional

° Dedicar recursos para capturar e entender a
experiéncia do paciente.

° Demonstrar lideranca e compromisso organizacional
para entender a experiéncia e usa-la na melhoria dos
Servicos.

° Reconhecer a conexao entre a experiéncia do paciente
e 0 bem-estar dos funcionarios, desenvolvendo planos
para a melhoria de ambos.

Q Apoiar lideres de todos 0s niveis na organizacao a
criarem uma cultura organizacional que prioriza o
entendimento do tema.



Lideranca

Engajar a Lideranca no tema.

Entender o que € importante para a equipe
assistencial e como enxergam o paciente no
centro do cuidado.

Trabalhar a Comunicacdao em Saude.

Desenvolver a relacao de transparéncia e
acompanhamento de resultados.




Metricas

° Definir Metricas a serem acompanhadas.

° Inputs para mudanca de processos.

il ¢

Ill"l //,

Pes?jlélsas Eficiéncia (gasto Monitoramento de
. . or usuario/ oy :
Satisfacao P midia social.

patologia, etc)

2 o &

Comité
Ligacdes para os Consultivo Feedback
pacientes apoés a composto de _duranteNa
alta. pacientes e internacao.

familiares.

™ e

Grupos focais ou
entrevistas com
pacientes e familias.

4

3

Indicadores Clinicos:
mortalidade, infeccéao,
eventos adversos, etc.



O OLHAR DE FORA PARA DENTRO...




Engajamento

° Jornada do Paciente.

Redesenhar a Experiéncia.

Trabalhar o engajamento da Equipe para o Cuidado
Centrado.

Engajamento da Familia.

° Engajamento do Paciente com o seu tratamento.



As OrganizacOes de saude ja nao atuam com a
Experiéncia de Pacientes?

SEGURANCA E
QUALIDADE
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Mas como deviam funcionar....

SEGURANCAE
QUALIDADE

RH
E GESTAO DE
PESSOAS

ESTATISTICASE R
INDICADORES

SERVICO DE
ATENDIMENTO

AO CLIENTE
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Organizacdes comprometidas em fornecer a
melhor experiéncia irao:

|dentificar e apoiar uma lideranca responsavel, comprometida com o
tempo e focada na intencao de moldar e orientar a estratégia de
experiéncia.

Estabelecer e reforcar uma cultura organizacional forte, vibrante e
positiva.

Desenvolver uma definicdo formal para o que € a experiéncia do
paciente na sua organizacao.

Implementar um processo definido para a entrada de informacoes e
engajamento do paciente e familia.

Envolver todas as vozes na conducao de solucdes abrangentes,
sistematicas e duradouras.




E também...

Olhar além da experiéncia
clinica de atendimento e
todas as interacdes e pontos

35 ‘ . de contato.
o

3
2,5
2

1,5

Concentrar-se no alinhamento em
todos 0s segmentos continuados e
dos espacos entre eles.

0,5

35  Abranger tanto um foco em cura
guanto um compromisso com o
bem-estar.



A Importancia da Empatia...

“Cuidados com empatia transcendem a condicao
humana e é o que nos devemos ter como objetivo; o
que devemos proporcionar aos Nn0ssos pacientes; e o
que devemos receber o dia em que formos pacientes.

Um investimento em empatia e compaixao é a base do

futuro dos cuidados de saude”.

James Merlino — Presidente e Chief Medical Officer Strategic,
na Press Ganey




empatiac.)

nio é sentir pelo outro, mas sentir com o
outro. quando a gente lé o roteiro de outra
vida. € ser ator em outro palco. é com-
preender. é nfdo dizer ‘eu sei como vocé se
sente’. € quando a gente ndo diminui a dor
do outro. é descer até o fundo do poco e fazer
companhia pra guem precisa. nao é ser
heroi, é ser amigo.

¢ saber abracar a alma.

(JOAO DOEDERLEIN)
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-‘__W'ERIENCIA DO PACIENTE, NAO E UM

DESTINO, MAS UMA JORNADA...




OBRIGADA

Kelly Rodrigues

Tel.: 11-99994.7302




