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* Psicdloga
* Gerente Qualidade e Ouvidoria Hospital Vera Cruz Campinas
* Diretora do IBDPAC Instituto Brasileiro de Direito do Paciente

* Especialista em Experiéncia do Paciente e Cuidado Centrado na Pessoa

* Pds- Graduagdo em Gestdo de Pessoas; MBA em Servigos de Saude FGV

Multiplas inteligéncias e
cuidado centrado na
pessoa: um caminho em
construgao!

Hospital Sirio Libanés e Direito do Paciente pelo IBDPAC

e Co-Autora dos Livros Saude tem Risco? Editora Gracioli e Gestdo de
Pessoas em Saude Editora Saraiva |NTEGRAND[]
INTELIGENCIASNA | IR
. . . GESTAQ DA SAUDE
Declaro nao estar submetida a qualquer tipo de

: : : i 15-17ABR | 2025 e
conflito de mtere_sse JNunto aos participantes ou L R Copesr
a organizagdo neste evento.
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Reflexées & Contexto
e Servicos de Saude

* Experiéncia do Paciente '
* Cuidado Centrado no Paciente %e ” d

Algumas Experiéncias e Modelos
* Cultura e Engajamento dos Profissionais
* Agendas Positivas
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Multiplas inteligéncias e cuidado
centrado na pessoa: um caminho

em construcgdo!

Servigos de Saude: Cenario e Desafios

Mudangas Rapidas
* Erada Seguranca e da Experiéncia
* Virtualizacdo da Saude
* Saude Baseada em Valor

SEGURANCA
DO PACIENTE

mente o paciente.
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= OMS 2004 /2005
s caii Brasil 2013
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“Inteligéncia Artificial”
1956 com John McCarthy — cientista EUA inventou

a linguagem de programacao Lisp — que abriria as
portas para o desenvolvimento da IA
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Multiplas inteligencias e
cuidado centrado na

pessoa: um caminho em el
construcao!
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Valor para 0 paciente : entrega de qualidade, seguranca
e relacOes baseadas no cuidado centrado no paciente,
parceria, respeito, promogdo da autonomia

Menor esfor¢o
Emocgado Positiva
Maior Satisfagdo
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Triple Aim 2008 Institute for Healthcare Improvement Saude da Populacao
Estratégia para melhorar o sistema de saude, centrada em trés
dimensdes:

* Melhorar a experiéncia do individuo em relagao a
assisténcia;

* Melhorar a saude das populacdes e

* Reduzir o custo per capita dos cuidados de saude.

*IBSP — Instituto Brasileiro de Seguranca do Paciente
https://ibsp.net.br/materiais-cientificos/triple-aim-do-ihi-deve-ser-substituido-
pelo-quadruple-
aim/#:~:text=0%20Triple%20Aim%20%C3%A9%20uma,capita%20dos%20cuidado
$%20de%20sa%C3%BAde. Experiéncia Custo

29/10/2023 15h13 do paciente menor
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 Vida
e  Vulnerabilidade
e Pessoa

e Paciente*
*  Vulnerabilidade Acrescida

*Etimologia, do latim “pati” e do grego
“pathé”, sofrimento ou padecimento

The doctor, Samuel Luke Fildes (1891) Museu Tate Britain, Londres
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Experiéncia subjetiva e coletiva

OMS: “um estado de completo bem)

estar fisico, mental e social e néo ‘.

apenas a auséncia de doenga”. Indesejavel

J \ J
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>

f N ro— .
R. Leriche: “La santé c’est la vie dans Limita as oportunidades

le silence des organes”. i :
L
Vulnerabilidade

Er‘) | BDPAC @ibdpac
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1. Seguranca

2. FHetividade

3. Atencdo centrada no
paciente

4. Oportunidade / Acesso
(interno e externo)

5. Eficiéncia
6. Equidade

Adaptado de: I0M® e OMS"2

Cuidado Centrado no Paciente passa a ser uma das Dimensdes da Qualidade dos Servicos de Saude
OMS — Adaptacao IOM Institute of Medicine - Crossing the Quality Chasm (Relatdrio de 2001)
Academia Nacional de Medicina dos Estados Unidos 30/06/2015.

Auséncia de lesdes devido a assisténcia a salide que supostamente deve ser benéfica.
Sistemas de salide sequros diminuem o risco de dano aos pacientes.

Prestacdo de servicos baseados no conhecimento cientifico a todos os que podem
beneficiar-se destes, e evitar prastar servicos aqueles que provavelmente ndo se
beneficiardo (evitar a infra e supra utilizacéo, respectivamente).

Envolve o respeitar o paciente, considerando suas preferéncias individuais, necessidades e
valores, assegurando que a tomada de decisdo clinica se guiara por tais valores.

Reducdo das esperas e atrasos, s vezes prejudiciais, tanto para os que recebem como
para s que prestam a assisténcia a satde.

Prevencdo do desperdicio de equipamentos, suprimentos, ideias e energias,

Prestacdo de servicos que ndo variam a qualidade segundo as caracteristicas pessoais, tais
como género, etnia, localizacdo geogréfica e status socioecondmico.
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* Década 60: “Medicina Centrada no Paciente”, contrapondo-se a “Medicina Orientada pela
doenca” (conceito de relacionamento terapéutico, de Michale e Enid Balint)

* 1950 : Terapia Centrada na Pessoa ou Abordagem Centrada na Pessoa — Carl Rogers

e 1977: Artigo Classico de George Engel - Novo modelo para a medicina — Modelo
Biopsicossocial, contrastado com o modelo biomédico existente

. O CCP é um termo adotado pela primeira vez pelo
Michael Balint na década de 1950, em seu trabalho com

o General Practioner do Reino Unido (Pilnick 2022)

A expressao CCP é atribuida a Amelia Leino, que a
empregou no artigo “Planning Patient Centred-Care”,
de 1952.

Material — Aula Professora Aline Albuquerque 2024
Professora Aline Albuquerque - IBDPAC

34°
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Cuidado Centrado

“UMA PARCERIA ENTRE
SEUS FAMILIARES PARA
ASSEGURAR QUE AS
DECISOES RESPEITEM AS \
VONTADES, AS
NECESSIDADES E AS
PREFERENCIAS DOS
PACIENTES, E QUE ESSES
SEJAM EDUCADOS E .
APOIADOS EM SUAS
NECESSIDADES DE TOMAR
DECISOES E DE PARTICIPAR
DO SEU PROPRIO CUIDADO"

Academia Nacional de Medicina
Eklund, el al. 2019
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Cuidado Centrado no Paciente

Atitude de Parceria entre os Profissionais de Saude, Pacientes e
seus familiares, garantindo que todas as decisdes respeitem as
NECESSIDADES, os VALORES e as PREFERENCIAS dos PACIENTES
e que eles recebam EDUCACAO e o SUPORTE que precisam
para tomar as decisdes e participar do seu proprio cuidado.
IOM — Institute of Medicine 2001

Define o CCP como “cuidado organizado de acordo com as
necessidades e expectativas das pessoas e comunidades e ndo mais
em torno das doen¢as”. Recomendacdo de que esse cuidado fosse
implementado e incrementado também em paises de média e baixa

renda OMS (WHO Word Helat Organization, 2015)
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Multiplas inteligéncias e cuidado
centrado na pessoa: um caminho em
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Cuidado Centrado no Paciente

N3ao é um modelo de relagao profissional-paciente, mas um método clinico

6 elementos:

Engajar o paciente como um todo
Reconhecer e responder s emogoes
Promover uma alianga terapéutica
Promover a troca de informacgodes,

Compartilhar a tomada de decisdes

Permitir a continuidade do cuidado e o autocuidado.

INTEGRANDD
INTELIGENGIAS A
GESTAO DA SAUDE
T51T4BR 2025

AT

Clarke S, Ells C, Thombs BD, et al. Defining
elements of patient-centered care for
therapeutic relationships: a literature review of
common themes. Eur J Pers Centered
Healthc 2017; 5: 362.

[1IBDPAC (g @ibdpac
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Cuidado Centrado no Paciente
Relagoes de Cuidado

: Assisténcia
Respeito :
Emocional
Valores, preferéncias e Auxilio Emocional

necessidades dos pacientes. Cada
paciente é Unico.
Promover Autonomia, Ndo
paternalismo

Atitude empdtica as emogGes do
paciente, alivio do medo, ansiedade

Continuidade e Coordenagdo de
Transi¢do Cuidado
CondigGes para que fagam parte de Reduzir a condigdo de
seu cuidado vulnerabilidade
Promover protagonismo, orientagdo e do paciente
educagdo, garantir Compreensdo Envolver no cuidado
Entender o letramento do paciente Engajamento

Conforto Fisico

Auxilio Emocional
Atitude empdtica as emogdes do
paciente, alivio do medo, ansiedade

Acesso a Saude

CondigGes para acessar o cuidado
sempre que necessario

Australian Commission on Safety and Quality in Healthcare,2010

INTEGRANDO
INTELIGENGIAS A
GESTAO DA SAUDE

15-11ABR | 2025
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Informacao e
Educacao

CondigGes que o paciente tenha
informagdes e entendimento sobre seu
cuidado, seu plano de tratamento e
decida conjuntamente

Envolvimento

Do paciente, amigos e familiares
Participagao




Multiplas inteligéncias e cuidado centrado
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Engajamento do Paciente

* Abordagem tem origem no inicio do Sec. XXI EUA

* Relacionada a parceria ativa, estabelecida entre os
profissionais de saude nos varios niveis

* Melhoria dos resultados em saude

Ativacao do Paciente

* Escopo mais reduzido

* Atrelado principalmente a components comportamentais
e cognitivos da attitude do paciente quanto a sua saude

Participacao do Paciente

* |mperativo ético de de conferir-lhe voz e poder,
promover autonomia para decisdes que lhe dizem
respeito

Aline Albuquerque
Empatia nos Cuidados em Saude
Comunicagdo e ética na pratica clinica

INTEGRANDD
INTELIGENGIAS A
GESTAO DA SAUDE
T51T4BR 2025
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“You have to learn about thousands of diseases, but
I only have to focus on fixing what’s wrong with ME!
Now which one of us do you think is the expert?”

Paciente: Pessoa que tem a doenca
Convive com a doenga
Conhecimento Experiencial

Ator crucial

310

FEHOSP
e
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INTELIGENCIAS
MULTIPLAS DE

HOWARD
GARDNER

Inteligéncias Multiplas

Década de 1980, um grupo liderado pelo psicélogo Howard
Gardner elaborou um estudo que ficou conhecido como
teoria das inteligéncias multiplas, com objetivo de analisar e
entender como funciona a inteligéncia humana.

Habilidades interpessoais se relacionam a
empatia, a capacidade de compreender a
natureza humana e as outras pessoas

INTEGRANDO
INTELIGENGIAS A
GESTAD DA SAUDE

N

.

FEHOSP
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Competéncias Médicas Basicas em el Siglo XXI

// \\ Accreditation Council for &
Graduate Medical Education g

ACGME §

@

e o, No contexto do cuidado centrado no paciente:
Six Core Competencies

1.Atencién a los pacientes l “:)E(gls‘i# COLLASORATOR
2.Conocimientos médicos
3.Aprendizaje basado en la

practica

* Profissionais de saude podem utilizar essa
compreensao para adaptar suas abordagens de
ca _ comunicacao e tratamento, levando em consideragao
:;H::r:"'::gzzig:erpem"a'esy as preferéncias e habilidades cognitivas de cada

5.Profesionalismo & paciente.
6.Practica basada en sistemas ’f ROYAL COLLEGE 2D

e Oferecer um atendimento mais personalizado e eficaz
Maglio&Associados

Professor Igndcio Maglio
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um caminho em construcao!

Paciente percebe o “Valor no Cuidado” quando:

Paciente percebe o Valor do Cuidado profissionais tém
0 preparo técnico (diagndstico, tratamento e
procedimentos) e preparo para relacionamento

* Aspectos Transacionais e Relacionais

* Relag¢oes de Cuidado baseadas no respeito,
parceria, comunicacdo acolhedora e empatia clinica

Relacionamento

W

INTEGRANDD
INTELIGENGIAS A
GESTAO DA SAUDE
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RITYALPALM AL AN 157

E aligagdio ou conexdo afetiva, social ou profissional entre pessoas ou

algo. Em geral, ele acontece de acordo com a maneira como estas se

comunicam ou se tratam.

Etimologia: do latim relatio, que quer dizer “relagéo”

e estd associado ao “ato de trazer alguma coisa de

COMUNICAGAO

volta” ou de “relatar cu narrar alguma situagdo”

8] !BDPAC @ibdpac
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GESTAD DA SAUDE
*Impacta as *Tomada de @ fehosp
interagdes > < perspectiva, fo-i] =
humanas : imaginagdo e
. ressonancia
emocional
capacidade cognitivae
dinamica emocional
envolve a
compreensdo o
e a apreensdo coongﬁglag:ra
dos estados com o outro
mentais do ?
outro

+Propicia um tipe. /Papel central E M PAT I A .
de na
conhecimento ’ consideragdoe
singular do ) T no respeito do
outro outro

*  Profissionais aptos a escutar o paciente

*  Esforco Cognitivo : Esforco mental,
estados cognitivos e emocionais

* Consciéncia, intencdo e acao

*  Perceber o lugar do outro a partir da
percepcao do outro — OUTRO
ORIENTADA

*  Confirmar entendimento

* Conexao e simetria nas relacdes de
cuidado

Diferente de Compaixao

Conexdo com o sofrimento
do paciente, envolve
sofrimento — Sentir por/
Sentir com

A EMPATIA CLINICA E QUTRO-
ORIENTADA, NAO £ COLOCAR-SE
NO LUGAR DO PACIENTE.

Aline Albuquerque
Empatia nos
Cuidados em Saude
Comunicagdo e ética
na pratica clinica

Nao envolve as fungdes
cognitivas da empatia
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Global Empathy in . _
@ Healthcare Network S Preen

Declaragdo de Empatia de Leicester

Reconhecendo que cuidados de satde baseados na empatia sdo
essenciais para o bem-estar dos profissionais de satude e seus
pacientes, declaramos que todas as escolas de medicina e
enfermagem e todos os sistemas de saude devem adotar politicas
e procedimentos para abordar e implementar treinamento em
empatia e compaixdo por si mesmo e pelos outros.

Sobre nos

A Global Empathy in Healthcare Network é uma organizacao guarda-chuva que conta com financiamento
inicial do Oxford Empathy Programme e do Stoneygate Centre for Empathic Healthcare (parte da
Universidade de Leicester ).

o CENTRO DE EMPATIA NO * Jeremy Howick — Supervisor Médico — Grd Bretanha Professor de Cuidado em Satdde Empatico e

I Diretor do Centro Stoneygate de Cuidado em Saude Empatico
ﬂ CUIDADO EM SAUDE * Aline Albuguerque, Nelma Melgaco e Claudia Matias — Diretoria IBDPAC
DO BRASIL e Cristina Ortiz Sobrinho Valete Pediatra e Neonatologista

integrante da Rede Global de Empatia no Cuidado em Satide .
Abril 2025

INTEGRANDD
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. INTEGRANDD
Cul Lid 2
st Experionce iy | s
GESTAD DA SADDE
Ecosystem B0 | @

INSTITUTE
Experience
Framework

Inovagdo e Tecnologia 5 . 2o
Meio Ambiente e Hospitalidade

Engajar pessoas A experiéncia dp paC|en.te éa somatotla de toqas as mteragoes, moldgda.s pela cultu_ra da ?rganlzagao,
que influenciam a percepc¢ao do paciente por meio da continuidade do cuidado
Cultura

The Beryl Institute Comunidade global, referéncia sobre o tema.
Pertencimento
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Rituais, Ac¢oes, Interacoes
Fortalecer a Cultura

* 2010 EUA. Maureen Bisognano (CEO do IHI Instituto norte-americano Healthcare
Improvement) foi uma das pessoas que desafiaram os profissionais de saude a terem
conversas mais préoximas com os pacientes e familiares.

* Rede Santa Catarina foi o precursor em 2016

* Campanha com propésito de estimular conversas entre pacientes e profissionais de saude

* Nova percepgdo de assisténcia ao paciente considerando suas expectativas

* JIralém dadoenca

http://www.acsc.org.br/oqueimportaparavoce/do-que-se-trata/

Qual o problema, expectativa?
Pergunte o que importa

Ouca o que importa

Faca o que importa

Agdo que tem o propdsito de estimular conversas mais significativas entre
profissionais de saude e pacientes, criando um elo de compaixao e
empatia entre eles.

QUALIDADE DE VIDA,

EXPECTATIVAS INDIVIDUAIS,
PARCERIAS COM 0S
PROFISSIONAIS DE SAUDE A -8

06/04/2025 11h40

e

0
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VERA CRUZ

OFTALMOLOGIA

NTRO CIRURGICO

0 QUE IMPORTA PRA VOCE?
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Rituais, AcOes para engajamento para fortalecer a Cultura
Datas, campanhas, celebracdes de resultados

. OWE
[ Jri. ﬂm_[‘i
" PARA VOCE
« Pergunte o que importa
e Escute o que importa

e Faca o que importa

7

6

Junho

2019 — Comegcamos pelos bastidores
Campanha anual desde entdo
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‘'Seu sorriso

PERGUNTE, ESCUTE,
FAGA O QUE IMPORTAI

’ VERA CRUZ Iq;,uu-ﬂun

- Mensagens para pacientes internados nos Hospitais Bandejas (HVC)
- Cartas e desenhos (envolvimento profissionais e filhos de profissionais ; Triagem equipe multi Médico,

Psicdlogo e Assistente Social)
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Rituais, A¢Oes para engajamento para fortalecer a Cultura
Datas, campanhas, celebracdes de resultados

Nosso Jeito de Ser

2023 — 80 Anos do Hospital

EMPATIA
RESPEITO

FRUTOS DO

AMOR

RESPONSABILIDADE
CORDIALIDADE

<L
e 4D
W
INTEGRANDO

INTELIGENGIAS N, | D0
GESTAODASAODE | [EHOSP
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Rituais, AcOes para engajamento para fortalecer a Cultura
Datas, campanhas, celebracdes de resultados

Cantinho do Elogio
Reconhecimento Lideranca aos elogios

Momento durante o Round 02/04/2025

Elogios — Reconhecimento da Diretoria e Gestor

Cortfficads de Reconhecimento

Nome XXXXXX

Luciana/Daniel

' VERA CRUZ

Llogio do Pacienle/Familiar d
Ouvidoria

Relato do paciente & Guvidoria

Outubro/2024

P VERA CRUZ @

|NTEB-|.?L;«IEJB:
INTELIGENGIAS A
GESTAO DASAGDE

FALM L (AP 1571

| 34°
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Programa Rounds da Liderancga
Baseado no Programa Cleveland Clinic
Inicio HVC - 2022

%3 Cleveland Clinic

Every life deserves world class care.

LEADERSHIP ROUNDING

Visitas didrias as equipes e aos pacientes e acompanhantes
-ldentificar situacdes pontuais

-Dar senso de importancia ao lidar com problemas
-Agilizar encaminhamentos e solugdes

-Melhorar a Experiéncia do paciente e do colaborador

- Protagonismo, comunicacao

Rituais, A¢Oes para engajamento para fortalecer a Cultura

INTEGRANDO
INTELIGENGIAS N, | D0
GESTAD DA SAUDE ZHUSP

Visitas aos pacientes e acompanhantes
-Apresentacgao do lider

-Objetivo da visita
-Experiéncia, dificuldades
-Canal de Comunicacao
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Rounds da Lideranca

Liderancas e Setores

Giovanna[Navegadora) x x x
1 12 andarAla D-Adulto 133,33% 4
Maria Beatriz x
2 28 C- Apoio e Internacdo Catarina x x x x 133,33% 4
Thiago x x
3 28andar Ala D-Adulto 66,67% 2
Giroto
a 2" andar Als B-Adulto Semi-Intensiva Lilian x x 66,67% 2
5 29 andar Ala A- Unidade Cardiclogica Gabriel x x x 100,00% 3
6 32 andar Ala C- Adulto Semi Intensiva Bianca Canoletti x x 66,67% 2
7 32andar Ala D-Adulto Milena x 33,33% 1
3 42C-Unidade Neurolégica Claudia Matias x X ® 100,00% 3
a 42 Andar als APadistris 2 UTI PED Simone x 33,33% 1
Eliana
10 42 andar Ala D-Adults 66,67% 2
Dr. Eduarda x x
x
1 52 andar - UTI NEO & 52 andar Ala b Adulto Dr. Rodrigo 66,67% 2
Dra. Sarah x
Adriana Furlan
12 72 Andar Ala D-Matarnidade 100,00% 3
Carol Pimentel x G x
12 6.2 UT! Adutes Dr. Atila x 33,33% 1
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0
. INTEGRANDD 3£|-
Rounds da Lideranca INTELIGENCIAS | EONGRESD
GESTAO DASAGDE | EHOSP
Acompanhamento _ Gees
Infraestrutura e Hotelaria 17
= Assistencial 28
INTERVENCOES ROUNDS 2 - =
(ABRIL PARCIAL) Hub Campinas S|ster_'na de .Inforrm.a(;ao 10 65
Assistencial Médico 4
Fluxo de Paciente 6
Intervengdes Rounds Més Abril(parcial) Total Rounds x Total Intervencgoes
3 0 Intervengées por Round
1,2037
25
3 54
20
15 28
2
10
17
5 10
4 6 1 65
0
Infraestrutura e Assistencial Sistema de Assistencial Médico Fluxo de Paciente
Hotelaria Informagéo 0 10 20 30 40 50 60 70
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INTEGRANDD
| ! INTELIGENGIASNA | EONGRESSO
Medidas de Monitoramento e Metas de Desempenho WELGEaAS | S

15-11ABR | 2025

RN

Sistema de Gestao (Metas Integradas - Clima ; NPS; Resultados Financeiros e Assistenciais)

CSAT - Unidade ####

jani2s | fevi25 | mari25 jani24 | fevizd | mar24 abr24 mai24 | jun24  jul24 | agol24 | set24  oui24 novi2d dezi24
Eixos Pontos da Jornada Eixos Pontos da Jornada
H Facilidade para chegar a hospital| 826 | 853 | 24 i Faciidade pora chegar aohospital | 892 | 950 927 933 933 954 97 918 912 911 w5 %02
< <
2 | Clareza nas informagdes prestadas pelos profissionais da recepgao sobre! T wn 2 G o
g PRty | i oo 8490 861 | 852 854 916 %48 w3 932 5 o1 927 o8
g H
& Tempo de espera para a chega até o leito da intemacéo|  72.6. 80.1 74 & Tempo de espera para a chega até o leito da intemaco 622 | 656 | 595 579 | 646 | 814 813 809 754 769 | 695 713
& Conveniencia do estacionamento| 761 777 736 . Comeriéncia doestacionamento 623 | 728 | 712 680 | 741 784 853 734 77 e0 | 158 779
3 Conforto da sala de espera | 886 | 810 | 855 2 Conforto da sala de espera | @58 | 816 | 800 767 | B42 | 8i7 886 838 859 80 906 874 < -
H H oriono dh s de sspere S48 SR NPS Unidade de Internagio - 2025 vs 2024
] Limpeza e higiene da sala de espera | 846 | 868 | 671 é Limpeza e higiene da sala de espera| 950 824 812 of7  ©0 957 5 08 o16 46 928 023
& -
- Limpeza e higiene das suas acomodacdes| 946 || 998 | 904 = Limpeza e higiene das suas acomodagdes| 894 804 847 668 855 019 | 604 664 935 920 814 901 o0
8 Atencéio com que os seus acompanhantes foram tratados | 88 || 894 || 808 3 i 871 760 827 865 873 926 915 856 897 w5 872 91
= Conveniénica dos horérios de visita | 90,8 o72 831 § Conveniénica dos hordrios devisita| @38 807 | 926 915 940 935 818 a3 033 24 906 933 i
B | Procipacio da equipe em manter seus acompanhentes informados sbre H :
g i r i . g
3 ©'seu stado aurarte o tratamento | 00 | 819 g oseuestado durante o ratameno | 00| 832 707 BT 1008 807 e2a | eet @92 6Te | era 670 2025
g 2 7B =] r— [ | -—
g Aspecto e qualidade das refeicoes| 833 | 856 | 819 H Aspecto e qualidade das refeicoes| 810 | 824 811 753 | 616 | 638 646 624 72 | 841 826 831 : 2024
g Atencéo e cordialidade da equipe da copa | 918 028 1.5 g Atengio e cordialidade da equipe da copa | 877 902 | 894 865 o913 | 912 | 923 904 868 921 914 | 886 50
= Variedade da alimentacéo durante sua infermagao /8341|8421 813 < Variedade da alimentagho duranle sua inlemacdo| 761 | 810 809 781 | 824 881 831 7199 772 | 832 82 803
Informagoes dadas pela equipe de enfermagem | 933 || 968 915 N Iformagdes dadas pela equipe de enfermagem | 930, 884 870 615 949 62 937 918 26 86 877 %8
e £
58 Atencéio e cordialidade da equipe de enfermagem | 956 || 979 | 933 £5 Atengio e cordialidade da equipe de erfermagem | 947 916 894 051 37 951 56 017 99 %08 %4 | 951 so
EF g8
s£ Proniidéo da equipe de enfermagem no atendimento | 942 | 947 | 914 5 Proniidéo da equipe de enfermagem no atendimento | 847 B3 | 847 872 694  ol4 94> GO 89 872 882 863
52 3
<% | Preocupagdo da equipe de enfermagem com o seu conforto e bem.estar | 786 882 73 e a vestar| 667 | 654 | 597 | 572 | 796 | 826 | 832 801 792 | 783 714 768 40
2 Atencéo e cordialidade do médico comvoce | 868 | o7 | 853 2 Atencao e cordialidade domédicocomvocs| 930 | 894 927 @51 o741 o3  e75 @52 %3 44 979 61
£ Clareza nas informacdes dadas pelo médico sobre o seu tratamento | 96,01 979 953 Es Clareza nas informacdes dadas pelo médico sobre o seutratamento 924 983 887 951 957 o978 974 952 958 939 959 950 50
22 £2
2 Sua confianga no trabalho do médico | 965 | 74 | 958 £ Sua confianga no rabalho domédico| @56 991 833 983 5 995 @87 @50 %3 48 or2 956
Atenciio e do médico pelo seu s25 2 %7 Atencao 72 1000 (40001 s26 s> [40000 600l 20 [[d0001 Ho00] 57 e3s
_ Clareza nas informagbes dadas pelo médico sobre os procedimentos a _ Clareza dadas
5 docpomod | | 5 oty we | oo [N wo oo [JGN[GG] o [GSGNNGS] oo s
Sensibilidade as suas necessidades | 626 | 924 | 866 Sensibiidade as suas necessidades| 838 944 [N000N 963 953 [N0OON 939 880 939 917 870 938 10
Seguranca no seu atendimento | 926, 885 %66 Segurancanoseuatendimento | 889 1000 960 889 952 [N000N 980 880 [NHO0ONN 958 913 967
g2 2 Seguranca no atendimento| 81.7 859 03 g2 2 Sequranga no atendimento| 660 | 618 | 648 | 645 [Meee | osa ats 807 821 757 807 794 .
E8S 882 % : .
SE% . SEg . . e a Mai P gos © Dezem
3E& Ambiente de siléncio durante o periodo notumo | 890 | 934 816 3g& Ambiente de sikéncio durante o periodo notumo | 778 | 876 820 856 = 825 898 803 876 881 923 830 857 Janeirm Feversira  Marco A Miaio dunho Julho Agosto Setembro OQutubro  Novembro  Dezembro
3 3
. s — e a0 207 — | rterna o 202 ASI3 2024 = llets 2025
Modo como voce fol nformado de como se cuidar em casa (ex- tomar | gi i [ T Modo como vocé ol informado de como se cuidar em casa (ex tomar [ gac e o e o5 |laas: asz)l|leso ternacio 2024 Internagdo 2025 Mtz 202 Mets 202
medicamento, retorno a0 médico e elc) medicamento,refomo a0 médico e elc).
3 Facilidade do processo de saida do hospital apés receber ata| 948 | 837 | 810 H Facildade do processo de saida do hospital apés receberaia| 884 | 871 | 858 673 896 13 98 G4 @2 w1 880 934
Controle da sua dor durante sua internacéo | 94.7 979 95.3 Controle da sua dor durante sua infemacdo| @24 o7& | 895 908 o198 | 971 979 923 922 916 938 940 2024 - NPSYTD 66 Meta67 lacunal (99% atingime nto‘]
= 3 2025 - NPSYTD 71 (até margo.25) Meta 72 Lacuna 1 (99% atingimento)
§ Avaliagéo geral do atendimento recebido durante sua visita| 930 | 837 | 092 § Avaliagao geral do atendimento recebido durante suavisita | 882 | 876 | 895 @15 o7 41 938 903 o8 o1 875 %07

Exemplo : Experiéncia Paciente (NPS e Satisfagdo com Pontos da Jornada)
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Rituais, A¢Oes para engajamento para fortalecer a Cultura

* (Café com Qualidade — Oncologia
* Conexdo Enfermagem
* Jornal —Por tras do Cracha

B

0
INTEGRANDO 3!]-
INTELIGENGIASNA | ESHORESS0

GESTAODASAQDE | [EHOSP
smzs

Enfermagem em
TransformACAO

' VERA CRUZ

2

DATA: 19/02/2025

HORARIO: 14H

LOCAL: SALA DE REUNIOES
3 (CASARAD- 2°ANDAR)
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Lideranca e Seguranca
Psicolégica de forma pratica

Livre Respeito as
expressdo diferencas

OOO

INTEGRANDO
INTELIGENGIAS N, | D0
GESTAODASAODE | [EHOSP

P 157

* Transparéncia

* Sigilo e Confidencialidade

* Canais de Comunicacao e Informacoes

* Espago para falar, dar ideias, trazer duvidas

“A comunicag¢do aberta e transparente constroi um ambiente de
confianga e de sequranc¢a psicoldgica em sua equipe”.

Como um lider-mentor pode fomentar a sequranga psicoldgica
3UP Talentos — Kdtia Magni



Mualtiplas inteligéncias e cuidado
centrado na pessoa: um caminho em

construcao!

INTEGRANDD
INTEIGENGIAS N | B0l
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BIAR|S | @

Seguranca Psicoldgica

_the a 0rganizagao

fC;ll‘l,CSS. | ol SCIM MCAo Conceito surgiu nos anos 90 com a
organization | -

fando Seguranga Psicoldgica no pesquisadora de Amy Edmondson,
cimento professora de lideranca de gerenciamento
na Harvard Business School.

Amy C. Edmondson A )

e 1990 : Pesquisadores de enfermagem coletavam dados sobre erros humanos para estudar a equipe
de trabalho e sua relacdo com os erros de medicacdo em hospitais

e Amy Edmondson se deparou com a importancia da segurancga psicoldgica, foi para um novo campo
de pesquisa e reuniu no livro “A Organiza¢ao sem medo”.

3UP Talentos — Katia Magni
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ASPECTOS DA SEGURANCA PSICOLOGICA

A ME SINTO
» APOIADO(A) E
VALORIZADO(A)

SINTO SEGURANGA PARA
PEDIR AJUDA, DAR E
RECEBER FEEDBACK E
FALAR SOBRE ASSUNTOS
“DIFICEIS"

EU SOU ACEITO(A)
COMO EU SOU

Imagem de Octavio Alves Junior - Linkedin

ey

ME SINTO _
COMFORTAVEL PARA
TRAZER IDEIAS E
QUESTIONAR O STATUS
Quo

MINHAS OPINIOES SAO
RESPEITADAS E TENHO
LIBERDADE PARA
PROPOR MUDANGAS

TENHO LIBERDADE PARA |

TOMAR RISCOS,

E APRENDER COM OS
ERROS

> EXPERIMENTAR, INOVAR

J

Aproveite situacdes dificeis, problemas e erros
para aprender

Cultive ambientes onde as pessoas podem se
expressar sem medo de punicao

Culpa é diferente de Responsabilidade
Lidere pelo exemplo
Deixe claro os valores e politicas organizacionais

Reforce que todos podem (e devem) pedir ajuda

INTEGRANDD
INTELIGENGIAS A
GESTAO DA SAUDE

L

310

FEHOSP
Srter
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INTEGRANDO
INTELIGENGIAS A
GESTAD DA SAUDE

RlMeiza

 [ehose
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Francois Xavier Bichat (1771-1802),
saude seria o "siléncio dos 6rgaos".

OMS 2011 institui o dia 24 de julho como o
Dia Internacional do Autocuidado*

Informe-se Conhega a Pratique
sobre saude si mesmo Exercicio
1 p) 3

émﬁ%‘\ R : /
E TSN N
AN 2

7

INTEGRANDD
INTELIGENGIAS NA
GESTAO DASAODE ;HDSP

*Autocuidado : habilidades de individuos, familias e
comunidades em promover salde, prevenir doencas,
manter a saude e em lidar com a doenca ou a
incapacidade, com ou sem o suporte de um
profissional de saude (WHO, 2021).

Pilares de Autocuidado

) Use MIP’s
Tenha uma Te,nha bons N E\"'te (Medicamentos Isentos de
alimentac3o saudavel habitos de higiene Riscos Prescricdo) de forma responsavel
4 5 6 7

ing
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"Para n&o ser substituido por um robd, Linkedin.com/in/claudia-mf-matias
claudia.matias@hospitalveracruz.com.br

an

ndo seja um robd.

—Martha Gabriel




