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OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Compreender o conceito de Experiência do Paciente e do Cuidado Centrado. 
 Estimular a compreensão da importância do conhecimento de Experiência do Paciente e do Cuidado 

Centrado como instrumento para a gestão das organizações. 

 Conhecer e discutir casos sobre a cultura focada na experiência do paciente em organizações de 
saúde. 

 Desenvolver a visão crítica sobre o modelo do cuidado centrado no paciente, técnicas e tendências 
da gestão da experiência do paciente nas organizações da área da saúde. 

 

 
 

DISCIPLINA: Tópicos I: Introdução à Experiência do Paciente e ao Cuidado Centrado 
CÓDIGO: GES007 
COORDENADOR: Profa. Patrícia Lourdes Silva 

 

MODALIDADE CARGA HORÁRIA 
TEÓRICA 

CARGA HORÁRIA 
PRÁTICA 

CARGA 
HORÁRIA EM 
EAD 

CRÉDITOS 

Presencial 30 00 00 2 

 

VERSÃO CURRICULAR: 
2025/1 

PERÍODO: todos DEPARTAMENTO: Gestão 
em Saúde 

FORMA DE ACESSO: 
Matrícula prévia 

 

PRÉ-REQUISITOS 
As disciplinas no formato Tópicos não podem conter pré-requisitos. 

 

CLASSIFICAÇÃO DA DISCIPLINA: ( ) Obrigatória ( x ) Optativa No de vagas: 20 

 

EMENTA 
Conceitos e evolução histórica da experiência do paciente. Introdução à Experiência do Paciente e no Cuidado 
Centrado na Pessoa. Jornada da experiência do paciente. Qualidade e Experiência do Paciente. Comunicação 
e empatia. Engajamento do paciente, Hotelaria e hospitalidade com foco no CCP. Pacientes e familiares em 
parceria institucional e assistencial. Gerenciamento de eventos adversos: disclosure. Engajamento do 
colaborador. 

 

OBJETIVO GERAL 
Compreender e relacionar as noções, conceitos e dinâmicas associadas às tendências, tecnologias e as 
dimensões da experiência do paciente em suas diferentes maneiras de execução, bem como sua articulação 
com a estratégia organizacional e seus próprios subsistemas nas organizações de saúde. 

 

PROGRAMA DE DISCIPLINA 
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COMPETÊNCIAS BÁSICAS 
Leitura. Compreensão de texto. Redação científica. Disciplina. Organização. 

 

COMPETÊNCIAS GENÉRICAS 
Análise crítica e reflexiva. e Comunicação oral e escrita. Flexibilidade. Proatividade. 

 

COMPETÊNCIAS ESPECÍFICAS 
Compreensão dos aspectos teóricos e práticos da experiência do paciente e do cuidado centrado e sua 
importância estratégica nas organizações. Capacidade de identificar e implementar as modernas formas de 
incorporar a experiência do paciente buscando o desenvolvimento organizacional pautado pela ética e respeito 
ao ser humano. Conhecimento tecnológico para o desempenho de tarefas. Escuta crítica e acolhedora. 
Capacidade de trabalhar em equipe. Capacidade de dar e receber feedback. Liderança. 

 

METODOLOGIA 
Sistematização de conhecimentos teórico e prático, valorizando o conhecimento e a experiência dos alunos 
com aulas expositivas-dialogadas, estudos de caso, leituras, trabalhos, filmes e seminários. 

 

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO 
Unidade I - Evolução histórica da experiência do paciente 

 A era da experiência 
 As mudanças no perfil dos pacientes/ consumidores 
 Diferenças entre a experiência e a satisfação 
 Comunicação e empatia 

Unidade II - O que a experiência de paciente deve trazer 
 Expectativas da qualidade e segurança 
 Gerenciamento de Eventos Adversos - Disclosure 
 Valor em saúde 

Unidade III – Cuidado centrado no paciente 
 Princípios do cuidado centrado 
 Mapeamento da jornada do paciente 

Unidade IV- Estratégias para o sucesso da experiência centrada no paciente 
 Cultura e liderança 
 Hotelaria e hospitalidade 
 Estatísticas e indicadores 
 SAC e Ouvidoria (Escritório da experiencia do paciente) 

 Mapear a jornada do paciente. 
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