“A voz que transforma: Como a
experiéncia do paciente impulsiona

qualidade e valor

Vamos mudar a experiéncia humana na
saude? &
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Disclaimer

% Sou enfermeira por paixao e gestora por condigao.

+ Ja falava sobre experiéncia do paciente e cuidado centrado na pessoa ha muito tempo, quando ainda nao
existiam pesquisas de satisfagdo, métricas estruturadas ou chatbots para interagao.

++ Sou funcionaria da Rede D'Or — é ela quem paga meu salario. Nao vendo ideias, mas adoro troca-las com
guem tem mentalidade abundante e acredita que o compartilhamento de conhecimento & o melhor caminho
para a evolugao do nosso sistema de saude.

«+ Alguns dos materiais que compartilno aqui nascem de conversas, reflexées e inspiragdes do dia a dia. Por

isso, me ajudem a continuar ampliando meu repertério — eu me comprometo a fazer o mesmo por voceés.




Mestre em Administracdo com Enfase em
Saude

Especialista em Experiéncia do paciente e
Cuidado Centrado na Pessoa

Docente Instituto IDOR de Pesquisa e Ensino
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Brasil, Colombia, Estados Unidos, México, Chile, Hong Kong, Uruguai e
Peru.
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Prazer, meu nome é

Antonio.




“*Necessidades e Expectativas
“+*A voz da familia
“*Habilidades técnicas (Confianca)

“*Human Skills
“*Transicao do Cuidado
“+Compaixao




1- Defini¢ao clara da cultura

2- Perfil da persona que atua na area
3- Desenvolvimento é possivel

4- Constancia
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LIDERANCA

Lideranca pelo Exemplo

Guardiao da Cultura e Gestao da Mudanga (amadurecimento Cultural)
Experiéncia do Paciente (Conceito x Atividade de Gestao)
Progressiva dedicacao aos Programas de Experiéncia do Paciente

Atuacdo Multidimensional e Integragdo entre Areas (Conexdo, Parceria e
Colaboracéao)

Pessoas Certas (Paixao e Perfil)

Conhecimento (Consumerismo, Ferramentas e Metodologia)

Fonte: Experience Leader - A critical Role at the Heart of Healthcare, The Beryl Institute 2019
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ARTIGO DE REVISAO

A importancia das soft skills na area da saude suplementar

The importance of soft skills in supplementary healthcare

1
Giseli Rodrigues Carvalho

O sistema de saude no Brasil passa por varios desafios,

mudancgas, e neste contexto, o paciente se posiciona como
consumidor, buscando servigcos que atendam suas expectativas
e necessidades. Desta forma, as instituicdes devem buscar

construir relacionamentos de longo prazo, sustentados pela

oferta de qualidade, seguranca e cuidado individualizado, ) [
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através do desenvolvimento da maior Riqueza das Nagdes, 0 | ¢ ™™

capital HUMANO.




A inclusao de todos os profissionais que atuam
nas instituicoes de saude em programas de

desenvolvimento de habilidades nao técnicas é
demanda urgente nos servicos em saude.
U E necessario que as instituicdes de satde
reconhecam a importancia de antecipar as soft
skills necessarias para atuacao e atendimento ao

paciente/consumidor de saude com novo perfil,
como pilar estratégico.

74% 6%
Medlcos e Outros
enfermeiros

\,

As instituicdes na maioria das vezes apresentam
resisténcia em investir em treinamentos para

. | N
Al desenvolvimento de habilidades nao técnicas
para os profissionais na area da saude, pois, nao
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reconhecem o retorno financeiro, porém, vale

ressaltar que indices de satisfacao, aumento nas

taxas de fidelizacao de pacientes e profissionais, |
sao indicadores passiveis de reversao em ROI [ e
(Return on Investment). ==




Journal of Patient Experience
Volume 12: |1-8

Perspectives on Patient Experience: et
Findings from Healthcare Providers DO 10.17723743735325 328138
- . journals.sagepub.com/home/jpx
in a Web-Based Cross-Sectional Study S Sage

Within a Healthcare Network in Brazil

Helidea de Oliveira Lima, MD. MsC',|Giseli Rodrigues Carvalho, BSN, MsC?,
A. Campello, BSN-,

Rodrigo Nogueira, MD', Verena B.N.
Ana Claudia Lopes Fernandes de Araijjo, BSN', Alvaro Nonato de Souza, MD?,
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O que eles
dizem?

47.711 Profissionais respondentes




Estudo Nacional 2024

Digitalize-me!

@ KOBRA, Eduardo / AUTVIS, Brasil, 2024




Contexto e Justificativa

Dados dos estudos realizados revelam lacunas e oportunidades criticas para elevar a experiéncia do paciente na Rede D'Or.
Aspectos humanos — empatia, escuta ativa e respeito — superam infraestrutura nas expectativas dos pacientes,

9,3 68%

Pontos de Gap Escuta Ativa

evidenciando que o cuidado centrado na pessoa comeca nas relagoes.

79.4% 68,47

Confian¢a Técnica Comunicacao Clara

pacientes atribuem alta

dos pacientes consideram valorizam extremamente 9 de diferenca entre as
extremamente importante compreendidos durante d percepcdes de médicos e importancia a escuta
gue profissionais transmitam atendimento, tornando equipe de enfermagem — empatica e genuina por
seguranga em suas clareza uma prioridade lacuna interprofissional parte dos profissionais de
habilidades clinica critica a ser enderecada saude

[J O principal desafio identificado é o Engajamento de Funcionarios e Prestadores — Unica dimensao classificada
como "comecgando" —, revelando uma oportunidade urgente de transformacao cultural.



Modelo de criacao colaborativa
Conselho consultivo de paciente

Equipe de moderacao
Letramento do paciente e familiares




|dentificacao de riscos
Elaboracao de melhorias
Confianca no sistema

Pertencimento




A teoria sem a pratica vira 'verbalismo’,
assim como a pratica sem teoria, vira
ativismo. No entanto, quando se une a pratica
com a teoria tem-se a praxis, a acao criadora
e modificadora da realidade”

(Paulo Freire, 1996, p. 25)
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Obrigada!

% Digitalize-me!



