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RESUMO

Introdução: A experiência do paciente é um indicador-chave da assistência, que
aponta direções para a qualidade, para a segurança e para a eficácia dos serviços
de saúde — objetivos de uma instituição de excelência1-2. É possível captar a
percepção individual, através do mergulho naquilo que o paciente experienciou ao
longo de sua jornada. Sua perspectiva pode refletir a cultura institucional e nos fazer
compreender a direção para gerar valor nos serviços prestados ao paciente1.
Objetivo: Relatar as vivências de uma instituição hospitalar pública, com a
implementação da entrevista do paciente sobre sua experiência no setor
especializado em transição de cuidados adultos. Método: Este resumo qualitativo
relata a implementação da entrevista com o paciente no setor de Transição de
Cuidados Adultos — uma estratégia inicial para levantamento da jornada. Foram 10
entrevistas em agosto de 2025, com pacientes que estavam em processo de alta
hospitalar. A captação ocorreu pelo levantamento diário de pacientes que
receberiam alta. Entrevistas qualitativas foram conduzidas, utilizando um
questionário semi-estruturado acerca das dimensões da experiência do paciente3.
Foram formuladas perguntas abertas a fim de favorecer a escuta ativa e a
expressão livre das experiências e percepções dos participantes. Membros da
equipe de gestão da qualidade conduziram e transcreveram as entrevistas. O
tratamento dos dados ocorreu pelo o método Análise de Conteúdo4. Resultados e
Discussão: Um planejamento estratégico, em conjunto com o subcomitê de
experiência do paciente, promove a experiência do paciente à nível corporativo.
Nesse primeiro momento, o objetivo da implementação foi o levantamento do que é
experienciado hoje pelos pacientes, considerando pontos ‘estratégicos’ de sua
jornada no setor3. Nesse período de permanência, o paciente vivencia a
transferência entre hospitais, a captação, o transporte e admissão, o cotidiano de
cuidados e serviços, além dos direcionamentos e recomendações de alta. Os
principais achados foram: feedback dos serviços, melhorias e oportunidades para o
setor, pontos fortes do instituto, e devolutiva da própria entrevista do paciente. Ao
longo da implementação, foi identificada a importância de investir em ações para o
engajamento das equipes de assistência1. Além disso, destacou-se o papel da
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instituição em promover uma forma de ouvir o paciente no dia a dia, para além de
sua satisfação com o serviço recebido3. O sentimento de propósito profissional foi
relacionado à possibilidade de se aproximar do que é essencial para melhorar
processos na instituição. Pois enquanto profissionais, estamos imersos nas rotinas e
o que percebemos no cotidiano pode não captar o que importa para agregar valor ao
cuidado direcionado ao paciente1. Dar voz a quem recebe o cuidado, incluindo a
família, se mostrou uma forma eficiente de compreender as perspectivas,
considerando o que se vivencia no cotidiano1. Assim, foi percebida a possibilidade
de gerar insights pontuais e estratégicos para o alcance dos objetivos de excelência
no cuidado2-3. Conclusão:  No cotidiano, a implementação da entrevista de
experiência do paciente se mostrou uma oportunidade de mapear a jornada
considerando o que é valor e o que importa para aquele que está recebendo os
cuidados e para a sua família. No cotidiano estamos imersos na rotina, assim, a
entrevista se tornou um método simples que nos ‘conectou’ ao propósito oferecer
qualidade, segurança e a melhor experiência para o paciente — o centro do cuidado.
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