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Claudio Vicente

Palestra:
Experiencia do Paciente
Inspirada no Modelo Disney
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| ' ADMINISTRADOR
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Santa Catarina

Olhando para futuro:
Desafios e Oportunidades
na Gestdo da Saude





https://video.wixstatic.com/video/8fed7b_90f12208b8ca497abfb368c5af741ae2/720p/mp4/file.mp4

Claudio Vicente

¥ Professor e Consultor

¥ Gestorda GoodCare

¥ Co-fundador CIEX

¥ Ultramaratonista ;
¥ Palestrante Disney J
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CIEX

Quando se falaem Disney, que
palavras logo vem a sua mente?




O
Motivacao da Desempenho da Avaliacao do c I Ex

Equipe Equipe Cliente

Inspirado Encantado
_______________________________________________________________________________________________________________________ o
Contratado Competéncia Neutro

e o S

Fonte: Adaptado de Fred Lee




CIEX

Motivadores da Probabilidade de Recomendar um Hospital

COMO A EQUIPE TRABALHOU EM CONJUNTO PARA TRATA-LO

ATMOSFERA POSITIVA GERAL DO HOSPITAL

RESPOSTA AS PREOCUPACOES/RECLAMACOES OCORRIDAS DURANTE SUA ESTADA

v d ~S AN

NIVEL DE ATENCAO CONCEDIDA AS SUAS NECESSIDADES PESSOAIS E ESPECIAIS

SENSIBILIDADE DA EQUIPE A INCONVENIENCIA DA HOSPITALIZACAO

ATE QUE PONTO AS ENFERMEIRAS O MANTINHAM INFORMADO

ESFORCO DA EQUIPE PARA INCLUI-LO NAS DECISOES SOBRE SEU TRATAMENTO

ATITUDE DAS ENFERMEIRAS EM RELACAO AS SUAS SOLICITACOES

HABILIDADE DAS ENFERMEIRAS
AMABILIDADE DAS ENFERMEIRAS

%F‘RESS GANEY"




Como Construir a
Experiéncia do Paciente

Padroes

Culturas de Processos
Exceléncia

T Cleveland Clinic
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Cultura de
Exceléncia
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Padroes de
Exceléncia







Personas

Paciente Acompanhante
Seu Franciso Dona Herminia Dr. Rubens
Vicente Luiz Dr. Mauricio

Helena Jessica Dr. Enzo




5 Chaves da Exceléncia Disney CIEX

EfiIcIéncla

Seguranca




THE KEYS

SAFETY « COURTESY « INCLUSION . sHOW . EFFICIENCY




INnclusao


https://video.wixstatic.com/video/8fed7b_7b753da9a5ce48f2ad30f5b52acd9992/720p/mp4/file.mp4
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4. Encantamento
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Jrocessos para
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CIEX

Desenhe o0 Mickey







CIEX

Desenhando o Mickey
Estagio 1: Apostando no talento natural
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Desenhando o Mickey CIEX

/ Estagio 2: Coplando 0 que os outros fazem




CIEX

Desenhando o Mickey

Estagio 3: Com processo e treinamento
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Agendamento e

Autorizacao

Cliente

Paciente

Servico

Cirurgia

Consulta pré
anestésica

Estacionamento

Recepcao

Estagios da Jornada

Triagem

Centro Cirurgico

Recuperacao

Internacao

CIEX

Necessidades e expectativas do cliente

Disponibilidade de
agenda do médico
com autorizagao
correta, na data que
0 paciente busca,
sem custos
adicionais.

Autorizacao do
anestesista para
realizar o
procedimento e
receber as
orientacoes.

Acesso facil, com
agilidade de
atendimento,
disponibilidade de
vaga e seguranca.

Ser admitido no
hospital com
clareza, agilidade
e cordialidade

Realizacao de
todos os passos
para uma cirurgia
segura, para que
O paciente se
sinta seguro e
orientado.

Ser admitido no
hospital com
clareza,
agilidade e
cordialidade

Receber informacdes
sobre o procedimento e
agilidade no
atendimento para nao
sentir dor e de forma
humanizada

Ser atendido com
seguranca, cortesia e
empatia. Nao sentir
dor e ficar confortavel

Dieta adequada,
respeitando as
restricdoes
alimentares em boa
guantidade. Com
uma boa
apresentacao de
forma agil e cordial.

OrientacOes para a alta
e pos-alta, de forma agil
e com transporte
seguro. E fechamento
da conta correto.

Sentimentos do Cliente

Ansiedade e
Inseguranca

Ansiedade e
Indiferenca

Tranquilidade

Ansiedade,
inseguranca e
medo

Ansiedade, medo
e inseguranca

Medo de nao
acordar e de
nao sentir dor

Alivio e vulnerabilidade

Alivio, ansiedade,
fragilidade,
acolhimento, fragilidade
e necessidade de apoio.
emocional

Acolhimento,

conforto e
saciedade

Alivio, vulnerabilidade,
ansiedade e inseguranca

Oportunidades de melhoria

Criacao de um video
institucional com
informacdes das
etapas.

Criacao de um
video sobre a
importancia da
consulta pré-
anestésica.

Uso de um novo
estacionamento e
rampa alternativa
para saida dos
pacientes.

Padronizacao do
atendimento com
entusiasmo em
um ambiente
reformado

Criacao de um espaco
fisico para a triagem
com padronizagao do
atendimento e
revisao dos passos da
cirurgia segura.

Treinamento sobre
palco e bastidor.
Revisao do tempo de
espera do paciente no
cc

Reforma na RPA.
Treinamento da
equipe sobre palco e
bastidor. E
obrigatoriedade na
consulta médica.

Padronizacao do
atendimento e
treinamento sobre
palco e bastidor

Busca pela exceléncia
para uma dieta com boa
apresentacao . E
treinamento palco e
bastidor.

Criacao de uma cartilha
de cuidados pos-
cirurgicos. Agilidade no
fechamento da conta.
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Sistemas

Elenco Cenario Processos
de Entrega : o : o
(Equipe) (Infra fisica e virtual) (Sequéncia de
Padroes atividades)
Seguranca

Compromisso

de Servir e
Cuidar

Eficiencia



Atitudes para
Exceléncia




Atitudes
(Cultura

+
Processo)
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Momentos
Magicos
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‘Vocé pode sonhair, criar,
desenhar e construir o lugar
mais maravilnoso do mundo,

mas e necessario ter pessoas
para transformar o seu sonho

em realidade.”
(Walt Disney)
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