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Nossa Missao de
Experiéncia do Paciente
ao velho continente vai
te surpreender.

Desde 2018 levamos a Espanha grupos de profissionais da saude
(médicos, enfermeiros, administradores e pesquisadores), para uma
imersdo nas boas praticas e modelos de gestdo focados em
Experiéncia do Paciente.

E para 2026 preparamos um programa especial com um grupo de
participantes do Brasil, Portugal, México e profissionais da América
Latina, o que proporcionara uma troca de experiéncias entre gestores
de diferentes Paises.Teremos ainda, 5 dias de visitas técnicas
monitoradas com trocas de experiéncias em diferentes instituicdes
hospitalares em Madrid e Barcelona, além de um workshop
preparatorio e participagdo em um evento internacional de Experiéncia
do Paciente em Barcelona.

Nesta Missdo, vocés conhecerdo a implantagdo de projetos,
dificuldades e melhores praticas em hospitais reconhecidos e
premiados, filantrépicos, publicos e privados da Espanha, gerando
insights para inovagdo no jeito de acolher, assistir e promover a
centralidade no paciente.

Nosso programa comega no domingo dia 21 de junho com um tour
pela cidade de Madrid seguido de um jantar em uma Casa de Tapas,
quando discutiremos a programagao da semana que sera intensa.

Com o objetivo de facilitar a operagéo logistica, pois teremos uma
agenda “non stop” de atividades, todos os almogos estdo agendados
para o grupo e as noites serdo livres para que possam aproveitar da
melhor forma possivel.

Teremos ainda o nosso jantar de encerramento, com entrega de
Certificados em Barcelona na 62. feira, dia 26 de junho.Serdo dias
muito ricos de informagdo, aprendizado, troca de conhecimentos e
networking.

Temos certeza que essa vivéncia sera transformadora.

Com carinho,
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CEOQ Patient Centricity Consulting



Objetivos da
nossa Missao

Formar gestores em Experiéncia
do Paciente.

Benchmarking entre os participantes
da Missao.

Compartilhar conhecimentos técnicos e
experiéncias internacionais (melhores préticas,
dificuldades, principais resultados qualitativos e
quantitativos e desafios vivenciados).

Incorporar novos modelos de governanga, gestao e
qualidade na atengao centrada no paciente.

Acessar diretamente profissionais que
desenvolvem projetos pioneiros na Europa.

Entender os problemas reais de implantagao
de um projeto de experiéncia em outro pais e
caminhos para soluciona-los.

Promover networking com hospitais de
ponta na Espanha.

Capacitar os participantes na experiéncia
do paciente, com vivéncias no contexto de
hospitais filantropicos, publicos e privados,
em instituicdes espanholas.

Conhecer mais sobre a 12 certificagao do
mundo focada exclusivamente em Experiéncia
do Paciente — Patients First.



Vamos conhecer de perto
instituicoes lideres em
Experiéncia do Paciente
no mundo. QVquironsalud G meese | Q) Hospital

Nino Jesuas

La salud persona a persona Guadﬂl‘rama
Esta missao internacional oferece uma oportunidade Unica de imersao
L. caA . . . Grupo Hospital Infantil Hospital de
nas melhores praticas de experiéncia do paciente e cliente Quirén Salud Nifio Jesus Guadarrama
implementadas por algumas das mais renomadas instituigdes de saude (Madrid) (Madrid) (Madrid)

da Espanha.

Durante nossa jornada, visitaremos laboratérios e hospitais que se
destacam mundialmente por sua exceléncia no atendimento
humanizado e na inovacao em cuidados de saude.

Nosso foco sera conhecer de forma aprofundada os processos de
experiéncia do paciente e cliente que fazem dessas instituices

referéncias internacionais. Além di terem vali rtuni - Hospital de >

eferéncias internacionais. Além disso, teremos a valiosa opo dade o e Hospitalde QSJD ';"““J“"“""“-*"
o . ~ ek T Sant Pau arcelana - Hospital

de conhecer os laboratérios que atuam dentro dessas organizagoes, O s s

observando como eles integram suas operagdes técnicas com uma Hospital Geral Hospital de La Santa Hospital Sant Joan

visdo centrada no paciente, contribuindo para a experiéncia completa de Granollers CreuiSan Pau de Déu

de cuidado (Barcelona) (Barcelona) (Barcelona)

Mais informagdes: relacionamento@pacientcc.com




| Grupo Quiréon Salud

QuirénSalud Salud, que é o primeiro grupo hospitalar privado da
Espanha com 44 hospitais, 70 centros de satde e 6.652 leitos.
Nos ultimos anos tem passado por um complexo processo de aquisigao

e fusdo com varios grupos hospitalares espanhois e agora pertence ao

Olympia| - v

grupo alemao Fresenius Helios.

Seus hospitais sdo conhecidos por seus altos padrées de qualidade
assistencial. Em virtude de ter adquirido varios hospitais com culturas
diferentes, Quirén tem diversos desafios. _
A Instituicdo implementou um Projeto Unificado de Experiéncia para .'quirOnsaIud
as suas unidades de pronto atendimento com melhora significativa de tvsikidibersosaapersons
diversos indicadores.

® Coleta Ambulatorial: Estratégias de humanizagéo no

Neste encontro, vamos conhecer os desafios de todo o Grupo quanto atendimento.
implantacdo e sustentacdo da Experiéncia do Paciente, bem como ® Sistema de Gestao: Integracdo laboratério-assisténcia
visitaremos a uma Instituicdo pertencente ao grupo. clinica.

® Indicadores de Qualidade: Métricas de satisfacdo e tempo
Atividades da visita: de resposta

® Projetos Inovadores em Experiéncia do Paciente.
® Laboratorio Central: Processos de automagao e experiéncia ® Sess3o final com as liderangas do Hospital.

do paciente. ® Visita.



| Visita ao Hospital Infantil
Niiho Jesus

O Hospital Infantil Universitario Nifio Jesus, ber¢o do nascimento da
especialidade pediatrica em Espanha, é, desde a sua fundagdo em
1877, um centro de salde pediatrica de referéncia nacional.

As fortes marcas que diferenciam e definem esta instituicdo s&o
marcadas pelo firme compromisso com que nasceu: oferecer o melhor
servico aos pacientes, promovendo a investigagdo e a atividade
docente como forma de garantir a melhoria continua da qualidade dos
cuidados.

Hoje, 130 anos depois da sua criagdo, deste Hospital pode-se dizer,
nao sé que testemunhou os avangos alcangados tanto na prevencao da
patologia pediatrica, como nos métodos de diagnostico e na eficacia
dos tratamentos, mas que tem sido parte de muitos dos avangos
médicos e cientificos alcangados nos ultimos anos.

A qualidade cientifica e clinica mantida ao longo dos anos fez com que
o Hospital se tornasse num centro de referéncia em patologias
pediatricas.

;‘_E Hospital Infantil Universitario

Nino Jests

A experiéncia do paciente é um dos pontos principais deste hospital,
que trabalha a humanizagao das doengas da infancia a adolescéncia.

O especial encanto e profissionalismo também tém sido apoiados e
reforcados por uma filosofia que defende a normalizagédo da vida da
crianga dentro do hospital.

As pinturas infantis que ha mais de 15 anos decoram todo o espago,
desde os quartos, as salas de espera do bloco operatério, aos
elevadores, cuidados intensivos e hospitais de dia, sdo exemplo de um
programa completo e continuo que visa uma boa permanéncia das
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criangas e jovens no ambiente hospitalar.

O funcionamento de uma escola integrada no hospital por onde passam
anualmente mais de 1.300 criangas, as fungdes e espetaculos que
decorrem no Teatro-Circo todos os dias do ano, as visitas de palhagos e
contadores de histérias a acamados para as criangas que ndo podem
sair dos seus quartos e todas as atividades recreativas e culturais que
se realizam diariamente no centro também fazem parte deste

programa com o qual se pretende que os pacientes e seus familiares
mantenham um espirito que promova a recuperagao e for¢a mental.

O pioneirismo, vocagdo inovadora e revolucionaria continua fazendo
parte deste hospital que nasceu com uma referéncia na area
pediatrica, fundamentalmente, por e para as criangas e jovens.



| Visita ao Hospital de
Guadarrama

O Hospital de Guadarrama é um hospital publico especializado em
reabilitacdo funcional de enfermidades com deterioragéo fisica
e/oucognitiva. Com 144 leitos, atende, em sua maioria, um publico
idoso. O hospital é lider em iniciativas de experiéncia do paciente,
sendo uma referéncia por suas politicas de humanizacao.

Com numerosos prémios, este é o primeiro hospital na Espanha a
receber a certificagdo "Patients First” por ser uma organizagédo de
saude plenamente centrada no paciente.

iﬁﬂ Hospital

Guadarrama

PATIENTS FIRST
tog

Atividades da visita:

® Apresentagdo institucional do Hospital.

® Apresentagdo dos projetos de referéncia.

® Visita ao jardim terapéutico e a todas as instalagdes com
projetos centrados no paciente.

® Apresentacdo do Plano de Recertificagdo Patients First.

® Sessdo final com as liderangas do Hospital.




| Visita ao Hospital
Geral de Granollers (Barcelona)

O Hospital Geral Granollers é referéncia em qualidade e seguranga ao
paciente. A instituicado faz parte da Fundagao Privada Granollers, um
centro de salde e assisténcia social, integrado ao sistema de utilidade
publica da Catalunha. A Fundacgao integra ainda o Centro Geriatrico
Adolfo Montané.

O Hospital dispde de uma linha de assisténcia a doentes e de uma linha
de cuidados socioassistenciais, tendo como missao oferecer servicos

Hospital General de Granollers

de salde e sociais personalizados e de exceléncia, focados em
melhorar o bem-estar das pessoas. H& um grande esforgo e
investimento na area de pesquisa e inovagao

Atividades da visita:

® Apresentagdo Institucional do Hospital.

® Apresentacdo dos projetos de engajamento das pacientes.

® Estrutura e forma de atuagdo da Area de Experiéncia do Paciente.
® Visita a instituicao.

® Sessao final com a lideranga do Hospital.




| Visita ao Hospital de
La Santa Creu i Sant Pau
(Hospital Novo e Centro Histérico)

O hospital &€ um centro de alta complexidade que, com seis séculos de
existéncia, representa a instituicdo hospitalar mais antiga do Estado
espanhol. Sua atuagd@o concentra-se principalmente em Barcelona e
estende-se por toda a Catalunha, além de ter uma notavel incidéncia no
resto do pais e uma destacada projegao internacional. Um novo
hospital para um novo século.

Com a chegada do século XXI, o Hospital de la Santa Creu i Sant Pau
iniciou um importante processo que culminou naquela que € hoje a sua
terceira localizagado desde o seu nascimento, ha mais de600 anos.

O novo hospital comegou a ser construido no ano 2000 e, em sua
funcdo assistencial, destacam-semdultiplas atividades, algumas delas
consideradas referéncias em seu campo de atuagao.

Anualmente, sdo atendidos mais de 35.500 pacientes internados e
cercade 160.000 emergéncias.

Mais de 460.000atendimentos sdo realizados anualmente em

ambulatoérios, e mais de97.000 usuérios sdo atendidos no Day
Hospital. A instituigdo possui 135pontos de Day Hospital, 548 leitos e
22 salas cirurgicas.



Hospital de
3 ta Creui

Espanha, como comprovam o nimero de artigos publicados e o seu
fator de impacto, o nUmero e a qualidade dos projetos subsidiados e as
bolsas obtidas. Desde 2009, os esforgos do Instituto de Pesquisa e
outras nove entidades em seu ambiente convergiram para a criagdo do
Instituto de Pesquisa Biomédica Sant Pau (IIB Sant Pau), credenciado
pelo Ministério de Ciéncia e Inovagao desde o inicio de 2011.

O Hospital de la Santa Creu i Sant Pau é dirigido pelo Conselho de
Curadores da Health Management Foundation, no qual estdo
representados a Generalitat da Catalunha, a Camara Municipal de
Barcelona e o Arcebispado de Barcelona.

Buscando dar um salto tecnolégico de alto impacto e melhorar a
experiéncia do paciente ao longo de sua jornada terapéutica, o
hospital conta com diversas agoes focadas na implantagéo e no

monitoramento de dispositivos cardiacos, como marcapassos e
desfibriladores automaticos implantaveis (DAI), garantindo o
gerenciamento e o monitoramento remoto dos pacientes. Vamos
conhecer o patriménio histérico e também a parte nova, onde a
inovagdo esta pulsando com diversos projetos de digitalizacdo na
saude.

Atividades da Visita:

® Experiéncia do usuério e inclusdo de suas perspectivas em projetos.
® Projetos de Experiéncia do Paciente.

® Cases de transformacéo digital.

® Visita ao novo hospital.




| Hospital San Joan de
Déu Barcelona (Barcelona)

O Hospital Sant Joan de Déu pertence a ordem religiosa de Sant Joan
de Déu. E um dos centros materno-infantis mais importantes da

Europa, devido & sua alta especializagdo, volume de atividade e | BOm W _ ax
lideranca de seus profissionais em projetos de pesquisa e inovagao. i_ - TR - 5“‘ _

- —

E um dos poucos hospitais da Espanha que conta com uma equipe
especifica de experiéncia do paciente e design thinking.

4 " SantJoan de Déu
u SJ & Barcelona - Hospital
Suas instalacées sdo muito acolhedoras e inovadoras, utilizando
humanizagao e tecnologia, permitindo que o paciente interaja e se sinta

acolhido o tempo todo.

Atividades davisita:

Apresentagao institucional do hospital.

Cases de exceléncia na area de Experiéncia do Paciente.
Roda de conversas com a equipe de Experiéncia do Paciente.
Visita ainstituicao.



A missao comeca
antes de chegar programa
na Espa n ha! \/ Conceito de experiéncia do paciente e as vantagens desse

modelo para as instituigdes de saude.
Teremos um workshop internacional preparatério para toda a equipe
que acompanharéa a missao. @ Principais drivers para implementar um projeto de Experiéncia

do Paciente nas instituicdes.
O workshop serd ministrado pela Patient Centricity Consulting do

Brasil e pelo Instituto de Experiéncia de Pacientes da Espanha. \/ Como incorporar o enfoque da Experiéncia do Paciente em sua

organizagao e implementar metodologias e técnicas para
estruturar uma gestéao eficaz da experiéncia.

Nele, vocé recebera um conteudo robusto para chegar a Espanha com
conhecimentos s6lidos sobre o tema.

( \/) Tendéncias mundiais em Experiéncia do Paciente.

- Este workshop lhe dara
s o 1°Certificado da Missao!

Missoes <8

% } Centricity
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Programe-se para estar em Madrid até domingo (21/06).

Arrume a mala e
embarque conosco . .
. - uma casa tipica de tapas, onde teremos a oportunidade de nos
nessa M 1SSA0 q ue conhecer melhor e conversar sobre o que acontecera durante
” a semana. Nesta ocasido, serdo convidados a estarem
tranSfOl‘mal‘a Seu conosco os gestores das Instituicbes de Saude que
visitaremos em Madrid.
modo de enxergar a

Experiéncia do Paciente.
>

Nossa Missdo comega no domingo a tarde com um passeio

(F,

turistico pela cidade, seguido de um jantar de boas-vindas em

Partida: Programe-se para deixar a Espanha a partir de
sabado (27/06), pois nossa agenda termina na noite de

26/06 com um jantar muito especial de encerramento.

Passagens aéreas e traslado (aeroporto hotel aeroporto):
\ m nao estdo inclusos em nosso pacote. Vocé pode contratar o
servigo por meio de nossa agéncia parceira. Lembre-se de

O que vocé precisa saber sobre:

H m ns aér - i
ospedagem, passagens aéreas, que nos encontramos em Madrid e nos despedimos em

alimentacao, turismo e Barcelona.

acompanhantes.

10 . Whatsapp:
Mais informagdes: relacionamento@pacientcc.com @Q ﬁ Centricity | ANoS trl 81 ] e@ (1) B082.1735
P

atendimento@trielle.com.br



Passagem Madrid x Barcelona e traslado (hotel x visitas x
hotel): todo transporte aos hospitais e restaurantes da
programagao sera por nossa conta.

Hospedagem: Para facilitar a logistica recomendamos a
hospedagem nos hotéis credenciados: Riu Plaza Espafia em
Madrid e Hotel Condes de Barcelona. A agéncia de viagens
credenciada é a Trielle Viagens, que possui pacotes para
ajuda-lo. Vocé também pode usar uma agéncia de sua escolha
e, em qualquer uma das opgdes, também ter a comodidade de
estender ou antecipar sua viagem.

Alimentacgao: A alimentacdo serda por conta de cada
participante. Agendaremos os restaurantes para ser mais
confortéavel para todo o grupo. O coquetel de boas-vindase o
jantar de encerramento fardo parte da nossa programacgao e
estao inclusos no valor da missao.

Mais informagdes: relacionamento@pacientcc.com

3 ity | anos  trielle
Q § Centricity | éx'nos E' |

Nossa semana sera focada em visitas, portanto, ndo teremos
muito espago para turismo. No entanto, preparamos um tour
por Madrid e a visita a um recinto modernista em Barcelona.
A agéncia de viagens pode indicar 6timos lugares para visitar
antes ou depois da missao.

Acompanhantes: Ndo estdo contemplados em nossa
programagao. Informe previamente a nossa equipe seu
interesse em levar um acompanhante para que possamos
orienta-lo melhor.

® Whatsapp:
(11) 5052-1735

atendimento@trielle.com.br



| Quem
Somos

Patient Centricity - Idealizacdo e Realizacao

A Patient Centricity Consulting, fundada em 2015, é a primeira empresa
especializada na experiéncia do paciente no Brasil. Estruturou, ainda, o 1°
curso de formagao no pais, além da 12 Miss&o Internacional em Experiéncia
do Paciente. Recentemente, sua fundadora langou o 1° livro brasileiro sobre
o tema: Experiéncia do Paciente: Como criar, implementar e gerir bem um
Programa de Exceléncia em Experiéncia de Pacientes.

A 1T 10
Q 5 Centricity @A'nos

A empresa auxilia organizagdes que atuam na area da saude a compreender,
transformar e aprimorar a experiéncia do paciente, contribuindo
diretamente para seu desenvolvimento continuo e sustentavel. Para isso,
oferece diversos servigos, como: consultoria, trilha de desenvolvimento em
Experiéncia do Paciente, certificacdo em Experiéncia do Paciente, missdes
internacionais e a Comunidade PX, com uma estrutura de servigos a
disposicdo de seus participantes.

A Patient Centricity é parceira do Instituto de Experiéncia de Pacientes da
Espanha, também lider no mercado europeu.




| Quem
Somos

Instituto de Experiéncia do Paciente - Curadoria

Somos a empresa lider e a primeira organizagdo na Espanha dedicada
exclusivamente a experiéncia do paciente.

Contamos com um método proprio de Certificagdo em Experiéncia do

Paciente e temos um histérico comprovado de sucesso nas areas de saude, x INSTITUTO
indUstria farmacéutica e tecnologia em satde. Nossa equipe é formada por EXPERIENCIA
médicos, antropologos, especialistas em qualidade de atendimento, PACIENTE

designers, farmacologistas e psicélogos, todos com ampla experiéncia no
setor de salde e conhecimento real e pratico sobre ambientes médicos e a
jornada dos pacientes.

Colaboramos com o Beryl Institute, o Spanish Patients Forum, a Rey Juan
Carlos University e a Patient Centricity Consulting no Brasil.




| Adquira ja o seu Passaporte NossaMisséo contempla:
para a Missao Espanha de ® Transporte dos hotéis oficiais para as visitas e restaurantes
Experiéncia do Paciente e programados
embargue conosco.

® Tour por Madrid e jantar na Casa de Tapas;

® Visita as instituicdes de satde em Madrid e Barcelona;

CONDICAO COMERCIAL €4.000,00

® \/isita ao Recinto Modernista de Sant Pau - Barcelona;

Pagamentos em reais, conforme cotacdo
do euro no dia da assinatura do contrato. ® Workshop de formagdo em Experiéncia do Paciente;

Aceitamos pagamento no cartdo de crédito. L , e _
® Participacdo no evento Internacional de Experiéncia do Paciente

Confira a condi¢do especial para pagamento a vista. em Barcelona:

Para maiores esclarecimentos contate:

] . ® Transporte de Madrid para Barcelona (trem bala);
relacionamento@patientcc.com

() + 55 (11) 97543-8217 ® Jantar de encerramento;
Saiba mais: ® Certificado de participag&o da VIl Miss&o Espanha de Experiéncia
www.patientcc.com/missoes-internacionais do Paciente.

- 9
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Saiba Mais: www.patientcc.com/missoes-internacionais

Mais informagdes: relacionamento@pacientcc.com

Realizacdo e Idealizagcao Curadoria Agéncia Oficial

PACIENTE
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