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. SAUDEALEM ONDEESTAMOS

10000, ONGRESSH
0 v. HOSP |
: DO ESG: wws

23:26ABR(2026 ), fehosp

HHHHHHHHHHHHHHHHHHH

24/04/24 - Cintia de Lima Amorim



SAUDEALEM  ONDEESTAMOS

Dﬂ ESG' F PARA ONDE
S VAMOS?

23-26 ABR | 2024 fehosp

ROYALPALM HALL - CAMPINAS (SP) Eatada e Sen Pauic

Historia do A.C.Camargo

Inaugurado em 23 de abril de 1953.
Esse amor — Prudente declarou-se para Carmen durante
um jantar num navio de volta ao Brasil, quando
entregou, por baixo da mesa, um livro de sua autoria
para ela, com a dedicatoria. "Que Deus nos una para
sempre e que nosso pensamento seja um so: a luta
contra essa doenca terrivel”.

Carmen abriu seu sorriso de sempre, que acabou sendo
conhecido de norte a sul do Brasil e também no exterior
como a marca registrada da luta contra o cancer. Dois

meses depois estavam casados.
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Historia do A.C.Camargo

Tudo comecou em 1946, quando Carmem Prudente criou a

Rede Feminina de Combate ao Cancer que serviria como
apoio para arrecadar fundos para a tdo sonhada construcao

do Hospital do Cancer.

Dona Carmem dividia as voluntarias em grupos, cada uma
com uma funcao especifica, desde a confecgao de roupa de
cama e banho até no artesanato que era feito para ser
vendido em feiras, cujo lucros eram revertidos

integralmente ao hospital.



Rede de Unidades

Sempre em evolugdo
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De paciente a paciente, nossa
entrega de valor para a sociedade
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Mapa Estratégico
p g 2025

= Sustentabilidade

= Crescimento do Cancer Center
= Fortalecer a imagem da marca
= Receita Diversificada

»  Relevdncia Nacional
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Conceito Experiéncia do Paciente

site, contact center, atendimento nas
recepgoes, contato com a
Pl Enfermagem/Médico

“A soma de todas as interacoes, moldadas
pela cultura da organizacao, que influenciam
a percepcao do paciente através da

/ continuidade do cuidado.”
The Beryl Institute

v
como o
paciente vé o
cuidado
<
antes, durante e
depois do tratamento
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Experiéncia do Paciente
A.C.CAMARGO

“Existimos para influenciar, sensibilizar e
apoiar a Instituicao para o foco do
paciente, estimular o cuidado centrado
na pessoa e melhorar continuamente
sua experiéncia.”
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Estrutura Funcional
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""" | Escritdrio da Experiéncia
’ Objetivos:

Agregar melhorias no cuidado do paciente

com o apoio do familiar e colaborador;

* Apoiar e fortalecer a relagao entre o
paciente/familiar e a institui¢do;



Experiéncia do Paciente
Centro de Referéncias, Fase de Jornada e Segmentacao

OHODRSHOOHOV®

Rastreamento

Acesso

Diagnéstico Tratamento
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Experiéncia do Paciente
Frentes de Trabalho

Experiéncias na Jornad
* Protocolo de Tempo de Esper
* Checklist Unidade de Inter
* Plataforma de Servico a
* Experiéncia Digital

Indicadores de Satisfacao
* NPS

* Indice de Esforco

* Book da Percepgéio
* Foruns
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Acoes de Encantamento
* O que importa para vocé?

* Comemoragbes

* Prdticas integrativas

* \Voluntariado e Parceiros



Como avaliamos a Experiéncia do Paciente no
A.C.Camargo? o (@

SAUDEALEM ONDEESTAMOS

N, 0.

R A _ EPARAONDE
““ .‘; Dl] ESB VAMOS?
W DA Q==E

p .- Métrica usada e
Qual a probabilidade de ‘? reconhecida no mundo em

recomendar o A.C.Camargo aos Instituicdes de segmentos
seus amigos e familiares?” 5 diversos. AN ——
| NPS -
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“Qual foi o seu esforgo para As medicdes s3o feitas
INDICE DE usar os servigos do ; com basi nas
ESFORCO A.C.Camargo?” < perguntas.
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Comité Medico da Experiéncia do Paciente

Composto por médicos de diversas
especialidades, o comité realiza reunioes
bimestrais, nas quais participam de
decisdes sobre acdes e projetos que
impactam na experiéncia do paciente,
trazendo o olhar dos pacientes e dos
demais profissionais Médicos.

Contribuir com propostas e sugestdes de
melhorias em processos, fluxos, sistemas e

. SADDEALEM ONDEESTAMOS
we - S VAMOS?
Ser um multiplicador da cultura da Experiéncia 1/ Z-26ABR|2026 ) Tehosp
do Paciente em suas frentes de atuacao

dentro da Instituicao.



Conselho Consultivo de Pacientes

Formado por pacientes, familiares e

representantes da Instituicdao que se reunem e

discutem temas que trazem impacto na
experiéncia dos pacientes.

A primeira reuniao aconteceu em fevereiro e
contou com a participagdo de pacientes,
acompanhantes e representantes da
Diretoria, Superintendéncia, Experiéncia do
Paciente, SAC, Inteligéncia de Mercado e
Sustentabilidade.
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Como podemos te
ajudar hoje?

Para provungae pevercha vy (N

Plataforma de Servigo ao Paciente

Protocolos de Tempo de Espera

Minimizar os impactos na experiéncia do paciente a partir dos
apontamento trazidos na reunido do Safety Huddle

diariamente em que tange esperas em recepgdes, emergéncia
e cirurgias:

Check-list Unidade de Internagao

Proporcionar uma experiéncia mais positiva para
paciente durante a internagao;
Melhorar a seguranca dos pacientes;
Diminuir a espera por leito;

Minimizar as queixas sobre infraestrutura no |

Maior autonomia aos pacientes;
Agilidade no atendimento;
Automatizagao do processo
operacional;

Reduzir acionamento indevido
da equipe assistencial;

Controle mais assertivo dos
SLA's;

Melhorar a experiéncia dos
pacientes.
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Experiéncia Digital Experiéncia na
Jornada

* Automatizacdao dos processos operacionais da
Recepcao com Auto check-in e Contact Center com
Agendamento Online;

1% SPRINT 2° SPRINT
T
M Reduzir o tempo de espera nas recepgﬁes;

o Redugéo dO NO—ShOW' :.h;:::wn::'mm 4 Cantros deo Referéncla
? ’ 5
Adaptagio de contetdos para
. N . . Navegaclo tragada a paclonte:
* Ampliagdo da transformagao digital. i e
= Timeline com jornada
Anci : v
Experiéncia Imersiva e ="
& 15 pontos de partida « infogrifioss
Objetivos T + Videos de snimizlo

*Melhorar experiéncia do paciente:
*Localizagdo e disponibilizagao de servigos;
*Ampliar servigos digitais.
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Acbes para profissionais e Corpo Clinico

O Programa Elogio em Foco
reconhece os elogios nominais
mensalmente com cartas
entregues pelos gestores
colaboradores.

Jornada do Profissional
Parceria com o Programa

2 'umaqg
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Reiki nas areas

Semana da Ex
do Paciente

Treinamentos L AL

Com o objetivo de disseminar
a cultura da Experiéncia do
Paciente e mostrar como a
acao de cada um interfere na
jornada no paciente.
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Ultima Quimio

COMEMORACOES

Aniversario, ultima quimio, ultima radio,
pega de medula
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Ultima Radio + Aniversario



Rede Voluntaria

Proporcionamos acolhimento através dos nucleos de apoio, acoes
de entretenimento para os pacientes, familiares e cuidadores, além
de doacgdes, promovendo o trabalho voluntario na Instituicao.

Para isso, contamos com o apoio de voluntarios permanentes,

parceiros e doadores.

Pilares e Atividades

. Acolhimento:
Sala de Acolhimento;
Voluntarias especializadas em pediatria;
Entrega de Tsuru;
Cabeleireiro;

. Nucleo de Apoio:
Apoio Espiritual;
Saude Bucal;
Roda de conversa Pediatrica;
Amor a Vida;

Oficina:

Oficina de Costura;
Cuidar com Arte;
Transformar com Arte;

Entretenimento
Palhacaria;
Musicalidade;
Coral “Sua Voz”;
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Projeto Dona Carolina
Tamandaré PDCT.
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Tsuru Espéranga (> S Projeto Girassol em Danga Onco-Superagao
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Cintia de Lima Amorim

cintia.amorim@accamargo.org.br

A.C.Camargo
Cancer Center

Especializado em Vida




