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Elevando a experiéncia do paciente

Avancgando rumo ao cuidado centrado no paciente



Revisitar a ambicao do

cuidado centrado no paciente

As caracteristicas do cuidado que os pacientes mais valorizam

Dimensodes de cuidado centrado no paciente do Institute of Medicine

Respeito pelos valores, preferéncias e Informacao, comunicacao e
necessidades expressados pelo paciente educacao

e Coordenacao e integracao de cuidados e Apoio emocional, aliviando o medo
e a ansiedade

e Conforto fisico ) . _
Envolvimento da familia e amigos

&y

Estrutura de aplicagao universal

“Sabemos ‘o que é mais importante’ para a maioria dos pacientes a partir de uma
combinacéao de diversos estudos existentes...Uma estrutura genérica pode ser
aplicada a um leque de condicoes e de tratamentos, por exemplo, em geral, as
estruturas do Institute of Medicine e de Picker sdo adequadas para ‘o que mais
importa’ para os pacientes em casos agudos e nao agudos.”

Robert and Comwell 2011

Fonte: Robert & Cornwell What Matters to Patients? Developing the Evidence Base for Improving and Measuring Patient Experience, NHS
Institute for Innovation and Improvement 201 1; entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.
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Vantagens aparentemente inegaveis
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E dificil ignorar os beneficios econdmicos desse modelo
Beneficios do cuidado centrado no paciente

© m ~ E

Melhor eficiéncia Retencao da Melhores resultados Uso apropriado
operacional equipe com qualidade de recursos
e seguranca
* Menor tempo de * Envolvimento da « Reducao de « Diminui a demanda
permanéncia equipe, maior eventos adversos por servicos
* Melhor coordenacgao satisfacao * Menores taxas de especializados
de atendimento, * Melhor culturade mortalidade * Reducéao nas taxas
planejamento de alta enfermaria, trabalho + Aumento da de nova internacao
em equipe qualidade de vida
apos a alta

&y

Nao apenas banalidades

“A elevacao de paciente a parceiro ndo € um titulo cerimonioso concedido para ele ‘sentir-se bem’,
mas tem implicacdes significativas para a qualidade e seguranca do atendimento ao paciente.”

The Joint Commission, 2008

Fonte: The Joint Comission "Health care at the crossroads: guiding principles for the development
of the hospital of the future,” 2008. Entrevistas e andlises do Global Centre for Nursing Executives.



Foco técnico e administrativo na enfermagem

O cuidado humanizado corre risco

A natureza técnica da enfermagem ameaca o cuidado compassivo

Caracteristicas do contexto da
enfermagem

. ‘ i o
O aumento da complexidade nas patologias Orientagéo para tarefas e

dos pacenles abordagem técnica
» Reducao do tempo da internacao l g

* Melhor formacgao e desenvolvimento
dos enfermeiros

* Aumento do uso de protocolos |:=| Reducgéao do tempo em leito

« Aumento da documentacao e as
tarefas administrativas

« Ampliacao da aplicagao de tecnologia

[y

Tecnologia e cuidados

“Hoje eu acredito que a tecnologia tem sido um grande avango para a saude, mas atrevo-me
a dizer que com muitos computadores e digitalizagao, acabamos nos separando do cuidado

direto e humano."
Chefe da enfermagem

Hospital colombiano
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Fonte: Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



Diferenciagao competitiva

Satisfacao nao é suficiente

Cultivando lealdade requer exceléncia

Probabilidade de recomendar o hospital W
com base na qualidade do atendimento A importancia da lealdade

“Para sobreviver no mercado
competitivo, as organizacoes de
saude devem ter clientes fiéis que
regressem para a instituicéo e
recomendem 0S Seus Servicos a
terceiros. Como advogados, estes
clientes melhoram a capacidade de
sobrevivéncia do hospital ... Quando
se trata da fidelidade do cliente,
‘excelente’ tem um significado
diferente. Muitos clientes saem
somente satisfeitos e muitas vezes
1.4 0.4 0.5 n&ao voltam.”

93.8

Excelente Muito bom Bom  Regular  Ruim Otani K,
Journal of Healthcare Management

Percentagem de entrevistados que tem uma
probabilidade “muito boa” de recomendar

Qualidade do cuidado
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Fonte: Otani K, *Focusing on ‘Excellent’,” Journal of Healthcare Management, 54:2, (2009).



Enfermagem liderando o caminho para a exceléncia

A enfermagem tem um papel fundamental na direcao do hospital

Fatores que levam os pacientes a classificar sua
experiéncia como “excelente”

Quociente de
probabilidades

A atencéo do
pessoal assistencial
e de enfermagem é
o fator que mais

Atencao do pessoal assistencial 3,318 influencia na
classificacao dos

Atencao do pessoal da enfermagem 2,902 pacientes

Atencao do pessoal médico 1,761

Ingresso 1,627

Habilitacao 1,355

Alimentacao 1,207
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Um atributo diferenciador
“Um atributo diferenciador... € como a gente identifica em relacao a experiéncia de servigco que um
paciente e sua familia tem ao consultar no nosso centro.” Chefe de enfermagem

Hospital chileno

Fonte: Otani K, “*Focusing on ‘Excellent’,” Journal of Healthcare Management, 54:2, (2009);
Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.
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Desejo do consumidor de participar na tomada de decisoes

O consumismo influencia a industria da saude

Os pacientes e familiares buscam participar no cuidado

Novas caracteristicas dos W

pacientes e familiares Expectativas muito altas

Fon . “Culturalmente, a sociedade &
'@\ exigente. Para onde quer que
o0y J ((C vao, exigem qualidade...querem

estar satisfeitos tanto com o

Desejam estar Estao mais Estao mais produto que adquirem como com
mais envolvidos informados que dispostos a a atencao que recebem... E nao
em seu cuidado nunca expressar suas € somente em saude , mas a

necessidades e todo nivel... porque além [dos
opinioes clientes] estarem mais
informados, ja nao temos um
. usuario ignorante, dos tempos
em que nos éramos 0s que
._.I - sabiamos tudo e eles tinham que
se subordinar ao que nos
Tem Buscam pela diziamos... este empoderamento
expectativas personalizacao do do usuario chegou mais rapido
crescentes cuidado e servico gque as medidas que

preparamos para isto.”

Chefe de enfermagem
Hospital chile
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Fonte: Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



A tarefa pela frente 16

Utilizando a enfermagem para alcancgar o proximo nivel

Avancando de satisfacéo, para diferenciacao e eventualmente

A Engajar os pacientes e
familiares em todos 0s
P P R e DrOCESSOS e decisbes
RNl [omadas dentro
Silliare da organizacao
Obte 3 Brindar uma experiéncia
Desempenho erdadeira excelente e humanizada, que
hia expeficncia diferenciagac anime os pacientes e familiares a
do paciente através da regressar ao hospital, e que
alencgac ajude a melhorar a reputacéo
anizada da sua organizacao
" Br1nada 2 Assegurar que 0s
2 experiencia pacientes tenham uma
= egura € experiéncia agradavel
é atisialorio e segura durante
§ sua estadia
% >
g
2 Tempo
0
£
§ Fonte: Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



Elevando a Experiéncia do Paciente
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Cultivar Cuidado Compassivo

Estabelecer Conectar
Expectativas Enfermeiros ao
Centradas no Ponto de Vista do

Paciente Paciente
N° 1: Cédigo de N° 2: Histérias de
Conduta Movido paciente de alto
pela Equipe impacto
N° 3: Acompanhamento
de experiéncia fora
da enfermaria
N° 4: Posteres
Personalizados para
o Paciente

Promover o Envolvimento do Paciente, Familia e
Consumidor

Estruturar
Oportunidades para
Participacao na Beira do
Leito

N° 5: Orientagao Abrangente
do Paciente

N° 6: Plano de Cuidados
Diarios Centrados no
Paciente

N° 7: Quadros de
Comunicagao
Bidirecional

N° 8: Parceiros de Cuidado ao
Paciente

N° 9: Equipe de Rapida
Resposta Iniciada pela
Familia

N° 10: Mentores de Pares do
Paciente e Familia

v

Incorporar
Consumidores no
Planejamento
Organizacional

N° 11: Consultores de
Paciente e Familia
Incorporados

N° 12: Educagédo do Paciente
e-Consultores



Exigindo mudancga de tarefa movida ao

cuidado centrado no paciente
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Focando nas tarefas do dia-a-dia a custo dos cuidados de compaixao

I

Precisando Mudar de Foco

"Precisamos olhar para o nosso pessoal
de enfermagem e fazé-los pensar de
forma diferente sobre a razéo que eles
estao aqui. Precisamos que concentrem
no seu pensamento e prestacao de
cuidados em torno do paciente e da
familia. Na nossa organizacao, nés somos
muito mais dirigidos a tarefa. A enfermeira
percebe que € muito mais sobre ela, e
como ela vai passar o dia. Acredito que a
maior parte do nosso trabalho esta
mudando essa mentalidade. E,
francamente, eu acredito que, se
pudéssemos fazer isso, um monte de
trabalho e um monte de tarefas que
estamos fazendo, provavelmente, nem
sequer precisariam de ser feitos. Ou, se o
fizerem, nés poderiamos olhar para ele de
uma forma muito diferente. "

Diretor de Enfermagem
Hospital Canadense

As “Coisas Pequenas” Tém Mais
Importancia

"Vocé pode vir ao hospital e ter os cirurgides e
enfermeiros mais bem treinados em todo o
mundo, e vocé pode ter os mais recentes
implantes de titanio projetados por cientistas da
NASA e todo o resto, mas, na verdade, se os
funcionarios sao rudes com vocé e nao estao
conscientes de sua dignidade ou abordagens
nao-verbais... a polidez e cortesia, é a coisa que
eles se lembram. Nao é o fato de que eles
tinham o melhor atendimento e a melhor
magquina e o melhor laser... € o fato de que eles
nao foram tratados com compaixao."

Chefe Adjunto Executivo / Enfermeira Chefe
NHS Inglaterra Confianga

Fonte: Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



Muitas vezes o foco esta no paciente, nao na pessoa
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Percepcao do paciente
pelo enfermeiro

« Paciente no quarto 182
intermado dois dias atras

» Diagnosticado com pneumonia
associada ao respirador

« A espera de diagnéstico por
imagem, exames de sangue

« Estairritado hoje; solicitou
medicacao adicional para a dor
duas vezes

oy

Reconhecendo o individuo

Percepcao da experiéncia
do paciente

« Paciente nunca foi intemado no
hospital antes; apreensivo com
a internacao

« Preocupado com o impacto a
longo prazo da cirurgia para
sua capacidade de realizar um
trabalho fisicamente exigente

* Preocupado em perder
casamento da filha em breve

"A alma para nés é que a bondade, os ingredientes que temos que enfatizar dia a dia para o paciente
se sentir que o servico € humanizado, a atencao é afetuosa e pessoal, para que ndo sinta-se como
mais um paciente, mas como uma pessoa importante, ainda que tenha as mesmas condicoes que o

outro da outra sala, mas com diferentes necessidades."

Chefe de Enfermagem
Hospital Colombiano

Fonte: Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



Designar emogoes a experiéncias melhora a clareza

©2013 THE ADVISORY BOARD COMPANY « 26377

Ponto representativo

Apreensivo

Curioso

Alta

Planejamento

Impotente
Vazio

Aliviado

<« 4

As Emoc¢oes Nao Podem Ser
Contestadas

“Se um paciente diz, me senti triste ou feliz,
vocé nao pode contestar, porque € assim que
realmente ele se sentiu. Entao, € uma
ferramenta de mudanca muito poderosa.”

Enfermeiro responsavel, NHS Lothian

Relato de Ponto Representativo

Ponto: Planejamento de alta

Eu sinto que estou indo para o desconhecido. Eu me
sinto vazio e um pouco impotente, pois eu nao sei
como as pessoas vao me ajudar quando eu for

para casa.

Nao sei o que me espera. Eu nao sei como vai ser a
vida. Mal podia esperar para chegar em casa na
ultima vez. Eu me sinto um pouco culpado por tudo
isso pode ser culpa minha, porque eu estou aqui de
novo. Sinto-me um pouco confuso sobre tudo, muitas
coisas pequenas para resolver. Fico acordado na
cama a noite pensando em tudo.

O fisioterapeuta me visitou hoje. Eu me senti aliviado
quando me disseram que iam ensinar minha filha a
me ajudar com a minha terapia. Foi bom saber que
eu nao teria que fazer isso sozinho.

\/\/\/\/\////\/

Fonte: NHS Lothian Health Board, Lothian, UK; Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



Visibilidade Limitada do Cuidador em Ocorréncias

Fora da Enfermagem

Percepcao do Enfermeiro do Cuidado ao Paciente e Experiéncia
Geral do Paciente na Enfermaria Oncolégica do Goulet Hospital’

Enfermeiro Enfermeiro Enfermeiro
. envia recebe o ndo reconhece
Agoes do | paciente a paciente no o desconforto
Enfermeiro | radiologia leito do paciente
Eara IRM novamente I
. Experiéncia do Paciente Ruido e breu Deitado Paciente com
- Paciente aguarda a IRM da IRM imobilizado na dor, necessita
no corredor, assustam o mesa da IRM, apoio
N sente frio, paciente 0 paciente emociona
& ansiedade sente-se
> on .
Z enrijecido,
z dolorido
=
%
(@]
m
&
2
>
?
w
=
o
§ 1) Pseudonimo. Fonte: Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



Pratica N° 4: Poster personalizado para o paciente

Conhecer os pacientes

Poster “Getting to Know You” na UCLA

Getti ng tO Khoy,.

Campos designados personalizam o
paciente capturando a familia, de
P onde ele vem, passatempos,
preferéncias

o Iprefer to be called:

e Igrewupin:
A colocacao de destaque perto da
beira do leito do paciente serve

* My former occupation wes: como inicio de conversa para

os cuidadores

« At home I live with: O poéster acompanha o paciente
durante sua permanéncia no
hospital proporcionando uma

« My interests include: sensacao de continuidade, conforto

« Onty., I like to watch: O conteudo do péster informa o
plano de cuidados, destacando os
objetivos do paciente apo6s

. —~
SICU UPC 2000-2010
Neote. You .m‘w‘o&m‘n Take this shest with you upen wavicg the room. But plexse leave the plastie frame with ws a Internagao

¢ My goals after hospitalization are:
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Fonte: Ronald Reagan UCLA Medical Center, Los Angeles, California, US; Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.




Realizar retornos dos

posteres dos pacientes na UCLA
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Porcentagem de pacientes que
preencheram os posteres
“Getting to Know You” na UTI'

95%

75%

29%

Nov. 2009

L7

Mar. 2010 Out. 2011

Um lider reconhecido na industria

89

Percentil para pontuagao
geral de satisfacao
do paciente

1) Medida porauditorias mensais realizados pelo Conselho Pratica Ward.
2) Concedido pelo Advisory Board Talent Development.

Hospital reconhecido
como referéncia

Posicao em termos de percentual de
seguranga e confianga do paciente nos
enfermeiros da UTI

84

19

T4 2008

T3 2009 73 2011

=

Vencedor do Prémio?
"Futuro da Lideranca em
Enfermagem"

Fonte: Ronald Reagan UCLA Medical Center, Los Angeles, California, US; Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



Guia de implantacao do poster do paciente

« 26377
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Garantir a adocao ampla da iniciativa pela

equipe informando diretamente os beneficios O
dos posteres; considerar fazer a propria equipe
preencher o péster para demonstrar o poder da
iniciativa

Envolver a equipe na criacao de conteudo e
concepgao do péster; incorporar campos que O
capturem informagao importante sobre o

paciente que, muitas vezes, é ignorada

Fornecer posteres para as familias preencherem QO
como atividade na sala de espera

Melhorar o conforto do paciente e da familia com

a iniciativa, afirmando claramente que toda a Q
informacao

€ opcional

Colocar os pdsteres onde podem claramente ser
vistos por todos os cuidadores ao entrar no
quarto do paciente, incentivar os cuidadores a
usar os posteres como conversa inicial com
pacientes e familiares

Resumo das principais dicas de implantacao do poster
personalizado para o paciente

Incentivar a adesao permanente pela equipe
acompanhando regularmente o preenchimento
do poster conclusao, informando a equipe sobre
os beneficios dos posteres para pacientes e
familiares

Permitir que o paciente e familiares levem o
pbster com eles durante a permanéncia do
paciente e apos a alta

Use criagcao do péster para identificar potenciais
barreiras ao engajamento do paciente e as
oportunidades de educacao e treinamento.

Lembre-se de incentivar o pessoal a
compartilhar um pouco de si para criar essa
conexao interpessoal

Fonte: Entrevistas e analises do Global Centre for Nursing Executives.



