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SINOPSE

Motivado pela necessidade de promover uma experiéncia de cuidado mais
humanizada, integrada e centrada na pessoa, o Hospital Unimed Erechim
desenvolveu um conjunto de iniciativas inovadoras para valorizar a jornada do
paciente. Inaugurado em 2017 e resultado de mais de 53 anos de historia
cooperativista, o hospital se posiciona como uma instituicdo “com alma, corpo e arte”,
priorizando a seguranga, a tecnologia e o acolhimento como pilares do cuidado.

A iniciativa é realizada no Hospital Unimed Erechim, na regido do Alto Uruguai
(RS), e tem como publico-alvo os pacientes internados e seus familiares. As agdes
envolvem desde o Nucleo de Praticas Integrativas e Complementares em Saude
(NUPICS), que proporciona atividades como reiki, meditacdo, musicoterapia e
aromaterapia, até o encantamento no cuidado, com visitas diarias, alta humanizada,
celebracdo de datas comemorativas e acompanhamento pds-alta.

Os resultados s&o percebidos no aumento da satisfagdo dos pacientes, na
reducao de estresse e da ansiedade, no fortalecimento do vinculo terapéutico e na
melhora dos desfechos clinicos. A escuta ativa, realizada por meio de pesquisas de
satisfacao e pelo atendimento humanizado do SAC, sustenta uma cultura de melhoria
continua, reafirmando o compromisso institucional com o cuidado centrado no ser

humano.

E-mail de contato: jandimara.silvestri@unimed-erechim.com.br;

stefany.ansolin@unimed-erechim.com.br



INTRODUGAO

A experiéncia do paciente no ambiente hospitalar é fortemente marcada pelas
relacbes humanas estabelecidas durante o processo de cuidado, especialmente pelo
acolhimento oferecido pelos profissionais de saude. O modo como o paciente é
recebido, escutado e tratado tem impacto direto em sua percep¢éo sobre a qualidade
do atendimento e sua seguranga emocional durante a internagao. A construgao de
vinculos empaticos, respeitosos e humanizados contribui para reduzir a ansiedade,
aumentar a adesao ao tratamento e promover um ambiente mais favoravel a
recuperacao.

E nesse cenario que se insere o Hospital Unimed Erechim, inaugurado em 21
de outubro de 2017, um marco na histéria da saude regional do Alto Uruguai. Com
uma trajetéria construida a partir de mais de 53 anos de cooperativismo médico, o
hospital se consolida como uma instituicdo com alma, corpo e arte, onde o
conhecimento se transforma em cuidado. Com énfase em seguranga, tecnologia,
privacidade e conforto, o hospital se define como "saudavelmente moderno e
humanamente inovador", priorizando o cuidado como centro do negécio e o paciente
como foco principal.

Realizamos uma gestdo integrada dos diversos fatores que impactam o
relacionamento com os pacientes, sua percepcdo e a satisfacdo de suas
expectativas e necessidades. Todas as agdes sao pautadas no modelo de gestao do
Jeito de Cuidar Unimed e priorizam a seguranga do paciente. O hospital busca,
continuamente, melhorar seus servicos e processos, utilizando o feedback dos

pacientes como base para alcancar a exceléncia na experiéncia do paciente.



Este trabalho, portanto, propde refletir sobre a importancia da experiéncia do
paciente como parte integrante do cuidado em saude, destacando como praticas
humanizadas, integradas e baseadas na escuta contribuem para uma recuperagao
mais efetiva para o fortalecimento da relacido entre pacientes, profissionais e

instituicao.



DESENVOLVIMENTO DO TRABALHO

1. Diagnéstico inicial

Segundo Silva, Almeida e Fernandes (2015), a experiéncia do paciente € um
elemento central na qualidade do cuidado hospitalar, influenciada por atitudes que
expressam respeito, escuta ativa e presenca atenciosa da equipe. Investir em
relagdes humanas qualificadas e praticas de acolhimento ndo € apenas um diferencial,
mas uma necessidade para um cuidado hospitalar centrado na pessoa.

O Hospital Unimed Erechim nasceu ha sete anos com o compromisso de
oferecer a comunidade um servico de saude diferenciado, pautado na exceléncia,
qualidade e seguranga. Desde sua concepgao, entendemos que o cuidado centrado
no paciente seria o eixo norteador de todas as nossas agdes. Por isso, colocamos a
experiéncia do paciente como nosso bem mais precioso, reconhecendo que cada
pessoa que passa por nossas portas carrega histérias, expectativas e necessidades

Unicas.

2. Referencial teérico

A experiéncia do paciente
A experiéncia do paciente em ambiente hospitalar € um componente essencial
para a qualidade do cuidado em saude, pois abrange a vivéncia subjetiva do individuo
ao longo de sua jornada no sistema hospitalar, incluindo aspectos fisicos, emocionais,
sociais e interacionais. Essa experiéncia €& influenciada por fatores como a
comunicacdo com a equipe de saude, a empatia dos profissionais, a infraestrutura
hospitalar e a seguranca percebida durante o atendimento. De acordo com Bao et al.

(2023), a percepgao do paciente em relagdo a sua seguranga e ao acolhimento



recebido impacta diretamente na forma como ele avalia o servico prestado,
evidenciando a importancia de ambientes que favorecam o bem-estar e a confianca.
Portanto, compreender e valorizar a experiéncia do paciente permite ndo apenas
melhorar os desfechos clinicos, mas também promover um cuidado mais humanizado
e centrado na pessoa.

A experiéncia do paciente e a pesquisa de satisfagdo emergem como
elementos centrais na busca pela qualidade nos servicos de saude, refletindo nao
apenas a eficacia clinica, mas também a humanizacao do cuidado. A experiéncia do
paciente envolve todas as interagbes que influenciam a percepcéo do individuo ao
longo do processo de atendimento, desde o acolhimento até a alta hospitalar. Ja a
pesquisa de satisfacdo € uma ferramenta fundamental para avaliar essas percepc¢odes,
permitindo a identificagdo de falhas, oportunidades de melhoria e estratégias para
aprimorar a qualidade assistencial. Segundo Batista (2020), a escuta ativa dos
pacientes por meio de pesquisas de satisfacdo contribui para a construcdo de um
ambiente hospitalar mais centrado no paciente, promovendo maior adesdo ao
tratamento, seguranga e confianga nos profissionais de saude. Assim, aliar a avaliagéao
da experiéncia a mecanismos formais de escuta qualificada se configura como uma

pratica essencial para a exceléncia nos cuidados em saude.

O impacto da hospitalizagao em criancas

A hospitalizagao na infancia pode desencadear sentimentos intensos de medo,
ansiedade, soliddo e insegurancga, especialmente quando a crianga € afastada do
ambiente familiar e das rotinas habituais.

Segundo Oliveira et al. (2017), o ambiente hospitalar, com sua rotina rigida,

procedimentos invasivos e desconhecidos, tende a ser percebido pela crianga como
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um espago ameagcador, o que pode afetar negativamente sua saude emocional e bem-
estar psicolégico. Para minimizar esses impactos, praticas humanizadas, como o uso
de brinquedotecas, contacdo de histérias e atividades ludicas, tém se mostrado
fundamentais. De acordo com Almeida et al. (2020), essas intervengbes ndo apenas
promovem distracdo e alivio da dor emocional, como também favorecem a
comunicacao, a expressao de sentimentos e a adaptacéo ao processo de internacao.
Assim, o cuidado hospitalar voltado ao publico infantil deve ir além do tratamento
clinico, incorporando estratégias que respeitem as necessidades emocionais da

crianga, garantindo um atendimento integral e acolhedor.

O adoecimento como fenédmeno multidimensional

A implementacdo de praticas centradas na experiéncia do paciente se
apresenta como um componente indispensavel para a promocdo de um cuidado
humanizado, respeitoso e eficaz, capaz de acolher a complexidade do sofrimento
humano e favorecer a recuperagéo integral (SILVA et al., 2015).

O modelo de atengéo centrada no paciente, como proposto pela Organizagao
Mundial da Saude (OMS, 2016), reconhece que o cuidado de qualidade deve
considerar ndo apenas os procedimentos técnicos e clinicos, mas também a
experiéncia vivida pelo paciente durante sua jornada no sistema de saude. Dessa
forma, acdes que promovam acolhimento, escuta ativa, empatia e respeito a
singularidade do paciente hospitalizado ndo apenas humanizam o cuidado, como
também contribuem para melhores desfechos clinicos, maior ades&o ao tratamento e
reducao do estresse emocional.

As Praticas Integrativas e Complementares em Saude (PICS) compreendem

abordagens terapéuticas fundamentadas em saberes tradicionais e empiricos,
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reconhecidas pela Organizagdo Mundial da Saude (OMS) como importantes
estratégias para o cuidado integral em saude. No Brasil, essas praticas foram
institucionalizadas no Sistema Unico de Saude (SUS) por meio da Politica Nacional
de Préticas Integrativas e Complementares (PNPIC), implementada a partir de 2006.
Entre as terapias ofertadas, destacam-se a acupuntura, aromaterapia, meditacao,
reiki, fitoterapia, musicoterapia, yoga e arteterapia, que visam a promogao da saude e
a prevencao de doencas, ampliando a perspectiva de cuidado centrado na pessoa
(TESSER; NICKEL, 2017; ANDRADE et al., 2020; BARROS; SOUZA; MOREIRA,

2018).

Beneficios das praticas integrativas e complementares no tratamento de
pacientes

De acordo com Barros et al., 2018, praticas como acupuntura, meditacéo,
aromaterapia e reiki ttm se mostrado eficazes na redugdo de sintomas fisicos e
emocionais, como dores crbnicas, ansiedade, estresse e depressdo. Estudos
apontam que essas técnicas ativam mecanismos fisioldgicos e neuroldgicos
associados ao relaxamento, a regulacdo emocional e a diminuigdo da percepgao da
dor.

As Praticas Integrativas e Complementares em Saude (PICS) ndo substituem
os tratamentos médicos convencionais, mas atuam como estratégias terapéuticas
complementares, ampliando as possibilidades de cuidado e promovendo uma
abordagem mais integral e personalizada. Ao integrar diferentes saberes e praticas,
as PICS contribuem para um modelo de atencdo mais resolutivo, centrado nas

necessidades singulares de cada paciente (TESSER & NICKEL, 2017).



A influéncia do ambiente hospitalar

Estudos indicam que ambientes hospitalares com infraestrutura inadequada,
comunicacao deficiente entre equipe e paciente e auséncia de acolhimento podem
piorar os desfechos clinicos e gerar experiéncias negativas com o cuidado (OMS,
2016).

Estudos demonstram que hospitais que investem em ambientes humanizados
— com iluminacdo adequada, controle de ruidos, areas de convivéncia e cuidados
estéticos — promovem maior conforto e bem-estar, favorecendo a recuperagao mais

rapida e efetiva dos pacientes (SILVA et al., 2015).

3. Objetivos do case
3.1 Objetivo geral
Promover um ambiente hospitalar humanizado, seguro e acolhedor, que

contribua para o bem-estar e a recuperacao integral dos pacientes.

3.2 Objetivos especificos

Para tornar a hospitalizacdo mais humanizada e acolhedora, foram definidos
objetivos especificos que orientam agdes voltadas ao bem-estar do paciente, a
reducdo da ansiedade e a qualificagdo do cuidado prestado:

e Humanizar o atendimento hospitalar por meio de praticas que estimulem a
empatia, a escuta ativa e o acolhimento, fortalecendo o vinculo entre equipe de
saude, pacientes e familiares;

¢ Reduzir os niveis de ansiedade e medo dos pacientes internados, oferecendo
suporte emocional, informagdes claras sobre os procedimentos e estratégias

de conforto durante a internacao;



e Promover o bem-estar e a qualidade de vida dos pacientes durante a
internacéao, integrando agdes de cuidado integral que considerem nao apenas
as necessidades clinicas, mas também os aspectos emocionais, sociais e

culturais.

4. Local

O Hospital Unimed Erechim dispde de uma estrutura moderna, acolhedora e
humanizada, projetada para garantir conforto, segurancga e qualidade no atendimento.
Com padrao hoteleiro, conta com 44 leitos, sendo 29 destinados a internagéo,
distribuidos entre quartos privativos e semi-privativos, além de seis leitos de
observagéo.

A unidade possui centro cirurgico com quatro salas operatodrias e sete leitos de
recuperacéo, aléem de um Centro de Terapia Intensiva (CTIl) com cinco leitos, todos
equipados com tecnologia de ponta, voltados a seguranga e ao cuidado integral do
paciente. Sdo realizadas internagdes clinicas e cirurgicas, com procedimentos de
baixa, média e alta complexidade. E nesse ambiente que se desenvolvem as acdes
voltadas a qualificacdo da experiéncia do paciente, fortalecendo o compromisso do

hospital com um cuidado centrado na pessoa.

5. Publico alvo
Criangas, adolescentes, adultos e idosos compdéem um publico heterogéneo, que

reflete a diversidade dos perfis atendidos e a complexidade das demandas
assistenciais. Essa variedade exige estratégias de cuidado que respeitem as
particularidades de cada faixa etaria, garantindo uma atencédo integral e
personalizada. No primeiro trimestre de 2025, o Hospital Unimed Erechim recebeu,

em média, 294 pacientes internados por més.
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6. Formas de articulagao e participagcao do publico beneficiario

Para facilitar o acesso as praticas de cuidado oferecidas durante a internacao,
o hospital disponibiliza, displays informativos com orientagdes sobre os servigos
disponiveis. A participacdo pode ocorrer por iniciativa do proprio paciente, por
indicacao da equipe assistencial ou pela equipe de relacionamento com o paciente. O
ambiente hospitalar é planejado com atengao aos detalhes, promovendo acolhimento,
conforto e bem-estar, em alinhamento com o compromisso de oferecer um cuidado

humanizado, centrado nas necessidades individuais de cada pessoa.

7. Metodologia utilizada

Com o propésito de alinhar a teoria ao compromisso institucional de promover
o cuidado integral, o hospital desenvolveu praticas e agées de encantamento voltadas
a experiéncia do paciente, conduzidas por uma equipe multiprofissional e focadas em
uma recuperagao completa e humanizada.

Ajornada do paciente tem inicio antes mesmo da chegada ao hospital. Por meio
do pré check-in e do atendimento via WhatsApp (Anexo 1), busca-se agilizar o
processo de internagao, reduzir o tempo de espera e evitar atrasos em cirurgias. Essa
etapa também permite estabelecer um vinculo de confianca, identificar previamente
procedimentos e esclarecer duvidas, oferecendo mais seguranga e tranquilidade. A
experiéncia é personalizada desde o inicio e se estende ao pés-alta, com
acompanhamento para monitorar a recuperagao e convite a participacao na pesquisa
de satisfacéo on-line.

Ao chegarem ao hospital, pacientes e acompanhantes sao recebidos por
médicos e colaboradores que expressam, em cada gesto, o Jeito de Cuidar Unimed.
O ambiente combina tecnologia de ponta com acolhimento e atengéo aos detalhes.

Reprodugdes de obras do Museu de Arte do Rio Grande do Sul (MARGS), musica
9



ambiente, iluminacado suave e réplicas de quadros do pintor impressionista Claude
Monet nos corredores (Anexos Il e Ill) contribuem para uma atmosfera de bem-estar
e encantamento.

A estrutura hospitalar segue o padrao de hotelaria moderna, oferecendo
ambientes confortaveis, funcionais e pensados para acolher com qualidade. Os
quartos contam com tecnologia atualizada, mobiliario ergonémico e comodidades que
aliam conforto e praticidade, promovendo uma experiéncia diferenciada durante a
internacao (Anexo V).

Com o objetivo de manter uma relagédo proxima e acolhedora, sdo realizadas
visitas diarias aos pacientes, assegurando que suas necessidades sejam prontamente
atendidas. Diversas acdes buscam encantar e tornar a hospitalizacido mais leve, como
a entrega de cartdes de boas-vindas (Anexo V), celebragdes em datas comemorativas
(Anexo VI), lanche especial no Dia das Criangcas (Anexo VII) e cartdes com
mensagens positivas junto as bandejas de refeigdes (Anexo VIII). Nos aniversarios, a
equipe presta uma homenagem especial com bolo, baldes e os tradicionais parabéns
(Anexo IX), tornando o momento ainda mais significativo.

Para tornar a estada infantil mais ludica e acolhedora, s&o utilizados enxovais
e capas de super-heréis (Anexo X), além da entrega da “caixa da alegria”, baldes
personalizados e materiais de desenho (Anexo Xl). Aalimentagdo também € adaptada
as necessidades do publico infantil (Anexo XIlI).

No Centro de Terapia Intensiva (CTl), destaca-se o uso do prontuario afetivo,
que permite conhecer o paciente para além do diagndstico clinico. O documento reune
informagdes como preferéncias musicais, culinarias, cores favoritas e forma de
tratamento desejada, promovendo um cuidado mais empatico e personalizado (Anexo

XIl).
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As praticas integrativas e complementares também sao contempladas por meio
do Nucleo de Praticas Integrativas e Complementares em Saude (NUPICS), que
promove atividades como reiki, meditacdo, musicoterapia e aromaterapia. Essas
praticas contribuem para a humanizacao da assisténcia e a conexao do paciente com
0 meio ambiente e a sociedade.

Outro destaque é a alta humanizada, que oferece cuidados voltados a
autoestima dos pacientes, como massagens, escalda-pés, manicure, pedicure,
lavagem e secagem de cabelos, cuidados com a barba e maquiagem (Anexo XIV).

A experiéncia de cuidado € ampliada com a visita do Grupo dos Amigos da
Alegria, que proporciona acolhimento e leveza aos pacientes (Anexo XV), além da
presenca semanal de um padre, que oferece apoio espiritual durante a internacéo.

A permanéncia do paciente é avaliada por meio da Pesquisa de Satisfacéao,
realizada on-line apds a alta (Anexo XVI). A escuta ativa das percepgdes permite a
implementagao continua de melhorias nos servigos e processos.

O principal objetivo dessas iniciativas & proporcionar uma experiéncia positiva
e acolhedora, que contribua diretamente para a recuperagdo e o bem-estar. Os
resultados sao acompanhados por indicadores de satisfagdo, que avaliam o
atendimento, a percepcgédo de seguranga, o conforto e a comunicagdo com a equipe
de saude. O Hospital Unimed Erechim segue em constante evolugdo, com base no

retorno dos pacientes e no compromisso com a exceléncia na assisténcia prestada.

8. Continuidade do case

Manter as praticas em desenvolvimento, ampliar a equipe, capacitar

colaboradores e difundir esse modelo de cuidado.
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9. Orgamento

Os custos para a execugao do projeto de melhoria da experiéncia do paciente

foram integralmente custeados pelo Hospital Unimed Erechim.

9.1 Recursos Financeiros

Investimento inicial

Recurso Quantidade Valor Total
Unitario
Capa de super heroi 40 R$ 60,00 R$ 2.400,00
Enxoval cama infantil 30 R$ 76,00 R$ 2.280,00
Roupa cirurgica infantil 30 R$ 31,00 R$ 930,00
Roupa cirlrgica pai e filho 15 R$ 46,00 R$ 690,00
Kit manicure 1 R$ 821,00 R$ 821,00
Kit cabelereiro 1 R$ 1.610,00 | R$ 1.610,00
Bacia escalda pés 5 R$ 9,00 R$ 45,00
Caixa de som 1 R$ 167,00 R$ 167,00
VALOR TOTAL R$ 8.943,00
Investimento mensal
Recurso Quantidade Valor Total
Unitario
Caixa da alegria (massinha, gis 3 R$ 31,00 R$ 93,00
de cera, moldes infantis,
canetinhas)
Medalha espirito santo 240 R$ 3,00 R$ 720,00
Cartdes para bandejas 50 R$ 0,70 R$ 35,00
Oleos essenciais e sais 2 R$ 55,00 R$ 110,00
Insumos para manicure 3 R$ 30,00 R$ 90,00
Spray e shampoo de cabelo 1 R$ 51,00 R$ 51,00
VALOR TOTAL R$ 1.099,00

9.2 Recursos humanos que atuam no projeto

Estdao diretamente relacionados ao projeto: um supervisor de gestdo do
relacionamento, um assistente administrativo Il, uma psicéloga hospitalar, um
profissional terceirizado (cabeleireira e manicure) e 20 voluntarios do Grupo dos
Amigos da Alegria. De forma indireta, todos os 193 colaboradores do Hospital

Unimed Erechim estao envolvidos diariamente nas praticas adotadas.
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10.Indicadores

O Hospital Unimed Erechim estabeleceu como meta alcangcar 95% de
satisfagao entre os pacientes internados. Gracas as praticas implementadas, essa
meta vem sendo consistentemente atingida, e até superada. Em 2024, o indice de
satisfacéo alcangou média de 98,6% (Anexo XVII), e, até abril de 2025, manteve-se
em 98,3% (Anexo XVIII).

Entre janeiro e margo de 2025, os indicadores relacionados ao NUPICS e a alta
humanizada evidenciam o compromisso com praticas integrativas voltadas ao bem-
estar dos pacientes. Em janeiro, foram realizados 127 atendimentos de lavagem e
escova nos cabelos, 12 cuidados com as unhas, quatro sessodes de reiki, dois escalda-
pés, dois cortes de barba e duas massagens. Em fevereiro, os numeros incluiram 118
lavagens e escovas de cabelo, oito cuidados com as unhas, oito escalda-pés, dois
cortes de barba, quatro massagens e duas sessdes de reiki. J& em margo, foram
registrados 101 atendimentos com lavagem e escova, 24 de cuidados com as unhas,
seis escalda-pés, cinco sessodes de reiki, trés massagens e trés cortes de barba.

Esses dados demonstram o impacto positivo das praticas integrativas no

ambiente hospitalar, reforcando o cuidado humanizado e centrado no paciente.

11.Resultados

As praticas implementadas resultaram em uma melhora significativa na
satisfagcao dos pacientes, comprovada nao apenas por indicadores quantitativos, mas
também por elogios e depoimentos coletados nas pesquisas de satisfagcdo (Anexo
XIX).

O aumento de 46% na procura por internagbes pediatricas entre janeiro e

marco de 2025, em comparacdo com o mesmo periodo de 2024, reforca esse avanco
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(Anexo XX). No mesmo intervalo, houve também um crescimento de 16% nas

internagdes clinicas e cirurgicas (Anexo XXI).

12.Impactos e beneficios

A analise dos dados revela que as praticas voltadas a experiéncia do paciente,
desenvolvidas em parceria com o NUPICS, vém promovendo resultados concretos
em termos de acolhimento, bem-estar e adesdo aos tratamentos. Ao colocar o
paciente no centro do cuidado, fortalece-se o vinculo com a equipe, reduz-se a
ansiedade durante a internacdo e melhora-se a percepgao da qualidade do
atendimento.

Esses impactos se estendem para além do ambiente hospitalar, contribuindo

para uma cultura de cuidado mais empatica, segura e resolutiva na comunidade.

13.Avaliagao

O aumento na procura pelos servicos, aliado ao crescimento das internacdes
pediatricas, clinicas e cirurgicas, bem como ao elevado indice de satisfacdo dos
pacientes, evidencia a consolidacdo das praticas adotadas pelo Hospital Unimed

Erechim, reforcando seu compromisso com a exceléncia na experiéncia do paciente.
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CONCLUSAO

Os resultados obtidos ao longo da trajetéria do Hospital Unimed Erechim
evidenciam que investir na experiéncia do paciente, por meio de praticas centradas
na pessoa e integradas ao cuidado, vai além de uma estratégia, trata-se de um
compromisso ético com a saude, a dignidade e o bem-estar de cada individuo.

Aimplementacgao de acdes voltadas a humanizagao do cuidado, como o Nucleo
de Praticas Integrativas e Complementares (NUPICS) e a alta humanizada tem
contribuido para a redugao da ansiedade, o alivio de sintomas e a melhora na adesao
aos tratamentos.

Essas iniciativas, aliadas a presengca de visitas diarias da gestdo do
relacionamento, do grupo de voluntarios “Amigos da alegria” e do apoio espiritual,
demonstram que a atencdo a subjetividade do paciente transforma a vivéncia
hospitalar, tornando-a menos traumatica e mais fortalecedora. Os altos indices de
satisfacao registrados, reforgados pelos relatos espontaneos dos pacientes, séo
relatos concretos desse cuidado ampliado.

Por fim, a experiéncia do Hospital Unimed Erechim evidencia a importancia de
alinhar teoria, pratica e evidéncia cientifica na construcdo de uma assisténcia de
exceléncia. Manter o paciente no centro do cuidado exige atualizagdao continua,
sensibilidade e comprometimento institucional com a qualidade. Ao reconhecer a
experiéncia do paciente como um indicador essencial, reafirmamos que a saude vai
além da cura, ela se expressa, sobretudo, na forma como cada pessoa € acolhida,

cuidada e reconhecida em sua integralidade.
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