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3 beneficios de melhorar a experiéncia
do paciente no setor saude

Os pacientes, agora definidos como consumidores de salde, pedem melhor experiéncia. Por qué?
Na medida gque o custo dos cuidados, seguros premium e dedutiveis continde aumentando, os
pacientes enfrentam-se a um risco financeiro associado a seu cuidado. Alem disso.eles tém mais
opcdes do gue nunca para receber esses cuidados, incluindo ndo tradicionais, remotos e
pay-per-use, que ameacam os fornecedores tradicionais.

E embora uma experiéncia positiva do paciente esteja associada a melhores resultados de salde,
eles Nndo s&o os Unicos a se beneficiar. Uma melhor experiéncia do paciente resulta em fornecedores
mais satisfeitos, uma melhor reputacdo para a organizacao e mais entradas. Este tambéem € um
componente-chave na transicao para o cuidado baseado em valores.

Defina a experiéncia do paciente
A experiéncia do paciente nao e simplesmente atendimento ao cliente, embora seja uma parte
significativa da experiéncia. Também nao se limita ao tratamento clinico do paciente. Isso “abrange
uma gama de interacdes que os pacientes tém com o sistema de salde, incluindo programas de
saude, atendimentos médicos, enfermeiras e equipe hospitalar; praticas médicas e outras
iNnstalacdes de cuidados *, de acordo com a Agency for Healthcare Research and Qualityl. Estes
sdo apenas alguns exemplos de componentes da experiéncia do paciente:

* Interacdo com seu site

» Experiéncia no telefone ﬂ

* A facilidade de marcar uma consulta <

« A percepcao do seu estacionamento, prédio e sagudo
» Processo de registro e tempos de espera

Os exemplos acima mencionados acontecem antes mesmo do
paciente consultar um profissional de salde, para nao
mencionar tudo o que acontece durante e apos a consulta.

As condicdes gerais do mercado, clima regulatorio, lacos

de desempenho, resultados financeiros e clinicos sao

razbes para melhorar a experiéncia do paciente.




Beneficio #1;

Melhores resultados clinicos

Embora as relacdes entre a experiéncia do paciente e o resultado clinico nem
sempre tenham sido claras, ha um aumento nas evidéncias cientificas que
respondem a uma correlacao positiva entre os dois. Por exemplo, um estudo em
2016 mostrou que uma classificacao mais alta para o Medicare estava
positivamente associada a resultados clinicos positivos, incluindo  baixas
porcentagens de complicacdes hospitalares e uma reducao nas porcentagens de
readmissdes nao planejadas dentro de 30 dias apos a alta?. Outro estudo
descobriu gue uma melhor experiéncia do paciente resulta em estadias mais
curtas apos uma grande cirurgia.




Beneficio #2:

Melhores percentuais na satisfacao
do paciente

A satisfacdo do cliente e a experiéncia do paciente sao fregUentemente usadas de
forma intercambiavel, mas ha uma diferenca: a satisfacao do cliente depende se as
expectativas do paciente em relacao a sua experiéncia foram atendidas ou ndo. Dois
pacientes poderiam ter exatamente a mesma experiéncia e ter diferentes niveis de
satisfacao com base em suas expectativas.

Melhorar a experiéncia do paciente pode reduzir a lacuna entre a experiéncia do
paciente e a expectativa. Quanto menor a lacuna, mais satisfeitos os pacientes
ficarao. Os reguladores usam pontuacdes de satisfacao do paciente (por exemplo,
a pesquisa CHAPS) como uma medida de qualidade do atendimento, vinculando-o
a incentivos financeiros e penalidades. Os hospitais podem ser penalizados por
apresentarem altas taxas de readmissao e altos percentuais de infeccdes e lesdes
NOS pacientes, que estao associados a baixos niveis de satisfacao do paciente4.
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Maior produtividade

Alem de influenciar a compensacao por meio de cuidados baseados em valor,
melhorar a experiéncia do paciente pode aumentar seus resultados de maneira mais
direta. A competicao pela escolha dos pacientes € acirrada e eles examinam
cuidadosamente onde gastam seu dinheiro. O custo €, sem duvida, um fator chave
para os pacientes na decisao de onde receber cuidados medicos, mas as clinicas e
outras organizacoes de saude nao podem competir apenas com base Nos custos.

A experiéncia do paciente pode se tornar um diferencial para sua organizacao: € uma
experiéncia excepcional antes, durante e apos a visita do paciente € essencial para
conquistar sua fidelidade. Além disso, melhorar a experiéncia do paciente resulta em
uma reducao nas taxas de abandono do paciente. Embora os nimeros exatos
pOssam variar, geralmente custa mais dinheiro para uma organizacao conseguir NoVos
pacientes do que manter um existente.
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Conclusao:

Os beneficios de melhorar a experiéncia do paciente vao além dos

mencionados neste documento. Outros beneficios incluem uma
reducéo na rotatividade de pessoal, melhor
autogerenciamento de doencas cronicas pelos pacientes,
diminuicdo do risco de negligéncia médica, entre outrosb.

A proxima pergunta logica € "como”; como poderiam
organizacdes de saude melhorar a experiéncia do paciente?

As  mudancas sao relativamente  diretas, como
gerenciamento mais facil de consultas e tempos de espera
reduzidos para os pacientes, e terdo um efeito positivo na
experiéncia imediatamente. Outras mudancas levarao meses ou
mais para mostrar um ROI significativo. A boa noticia & que as Y P
organizacdes tém um alto grau de controle sobre cada um dos N X\ | //

elementos da experiéncia do paciente.
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@ RACFH ‘ TECHNOLOGIES

A ACF Technologies ajuda as organizacdes a melhorar as experiéncias dos
pacientes por meio do gerenciamento de filas, agendamento de consultas,
fluxos de trabalho de BPM, inteligéncia artificial e machine learning. Ao
integrar essas tecnologias aos sistemas de negocios existentes, as
organizacdes podem acessar informacdes em tempo real sobre as
jornadas dos pacientes e usar essas informacdes para melhorar as
experiéncias e a eficiéncia operacional.

A ACF possui mais de 5.000 instalacdes globais em organizacdes de
saude, governo, financas, varejo, telecomunicacdes, educacao e outras.

ou entre em contato conosco em latamsales@acftechnologies.com



