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RESUMO

Eixo 2. Qualidade e Seguranca do Paciente —Voz do Paciente: Melhoria Continua
para a Exceléncia na Experiéncia. Introduc¢ao: O Instituto de Radiologia (INRAD)
do HCFMUSP tem um compromisso com a melhoria continua da experiéncia dos
pacientes. Por isso, busca entender a percepgdo de cada paciente sobre o
atendimento que ele recebe, do comego ao fim de sua jornada. Essa avaliagao é
fundamental para que possam ser implementadas mudangas que realmente facam a
diferenca (RODRIGUES, 2023; THE BERYL INSTITUTE, 2025). Com esse
propoésito, em setembro de 2024, foi estabelecido o Programa Voz do Paciente, uma
iniciativa que transforma feedbacks em acgdes concretas de aprimoramento.
Objetivo: Identificar as necessidades mais urgentes dos pacientes e promover as
mudangas necessarias, a partir da analise de depoimentos, sugestdes e queixas
provindos da Pesquisa de Jornada [NPS, Net Promoter Score (REICHHELD, 2006) e
CSAT, Customer Satisfaction Score], da Ouvidoria e da Qualidade.Método
utilizado: Nesse programa, o Diretor Executivo seleciona, mensalmente, duas
oportunidades de melhoria identificadas pelo time formado pela Experiéncia do
Paciente, Ouvidoria e Qualidade do Instituto, o qual acompanha a implementacao
dos planos de agao e apresenta os resultados ao Diretor. Resultados: Até entao
foram concluidos 16 ciclos completos de coleta de feedback e melhorias, com nove
areas impactadas e mais de 85% das oportunidades resolvidas, beneficiando
diretamente as pessoas atendidas, bem como os profissionais que atuam no
Instituto. Dentre os resultados ja conquistados, tém-se: treinamentos de
colaboradores para atendimentos mais humanizados, e melhorias estruturais para
oferecer mais acessibilidade e comodidade, tais como: instalagéo de bebedouro, TV
e armario guarda-volumes/enxovais nas proximidades das salas de tratamento,
proporcionando mais privacidade e conforto aos pacientes do Servico de
Radioterapia do INRAD (CAVINATO, 2025), e extensao da sinalizagdo de piso, para
facilitar o acesso aos locais de realizagdo dos exames radiodiagnosticos.
Discussao: Diversos sdo os beneficios alcangados a partir dessa pratica: (i)
melhoria continua: acdes baseadas em feedbacks reais garantem aprimoramento
constante dos servigos; (ii) gestao estratégica da experiéncia: o envolvimento da alta
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liderangca reforca o compromisso Institucional com o paciente; (iii) agilidade na
resolucdo de problemas: as oportunidades de melhoria séo tratadas com prioridade
e monitoradas mensalmente; (iv) engajamento das equipes: profissionais séo
incentivados a atuar proativamente na resolugdo de desafios trazidos pelos
pacientes; e (v) maior satisfagao e confianga: pacientes percebem que suas opinides
geram impacto, fortalecendo a relagdo com o Instituto. Conclusao: Essa iniciativa
reforca o compromisso do INRAD em oferecer um atendimento cada vez mais
humanizado, seguro e de exceléncia, alinhado as melhores praticas assistenciais.
Ao incorporar a voz do paciente ao processo de melhoria continua, o Programa Voz
do Paciente ndo apenas aprimora a qualidade do atendimento, mas também
impulsiona a consolidacdo de uma cultura Institucional baseada na exceléncia,
inovagéo e no cuidado centrado na pessoa. Palavras-chave: Cuidado centrado na
pessoa; cultura organizacional; melhoria continua. Referéncias bibliograficas:
CAVINATO, Christianne Cobello. Exceléncia na jornada do paciente: o
reconhecimento do InRad no NPS. INRAD - Instituto de Radiologia do Hospital
das Clinicas FMUSP, LinkedIn, 2025. Disponivel em:
https://www.linkedin.com/pulse/excel%C3%AAncia-na-jornada-do-paciente-o-
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ultimate question: driving good profits and true growth. Brighton, MA: Harvard
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Pacientes. Sao Paulo: Patient Centricity Books, 2023. THE BERYL INSTITUTE.
Nashville, 2025. Disponivel em: https://theberylinstitute.org/. Acesso em: 31 ago.
2025.

PALAVRAS-CHAVE: Cuidado Centrado na Pessoa, Cultura Organizacional, Melhoria Continua

1 INRAD HCFMUSP, christianne.cavinato@hc fm.usp.br
2|NRAD HCFMUSP, fernanda.gsantos@hc.fm.usp.br

3 INRAD HCFMUSP, juliana.vecchia@hc.fm.usp.br

4 INRAD HCFMUSP, luciana.martins@hc.fm.usp.br



