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Sobre o The Beryl Institute

The Beryl Institute € uma comunidade global de profissionais de cuidados

de saude e especialistas em experiéncia comprometida em transformar a
experiencia humana em cuidados de saude. Como pioneiro e lider do movimento
de experiéncia e da profissdo de experiéncia do paciente ha mais de uma
decada, o Instituto oferece acesso inigualdvel a pesquisas imparciais e praticas
comprovadas, oportunidades de networking e desenvolvimento profissional e um
espaco seguro e neutro para trocar ideias e aprender com outros profissionais.

Definimos “experiéncia do paciente” como a soma de todas as interacoes,
moldadas pela cultura de uma organizacao, que influenciam as percepcoes do
paciente em todo o processo de atendimento. Acreditamos que a experiéncia
humana se baseia nas experiéncias de pacientes e familiares, daqueles que
trabalham com cuidados de saude e das comunidades a que atendem.

© 2023 The Beryl Institute
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Introducao

Embora cuidar da forca de trabalho da area da saude
sempre tenha sido um foco essencial para garantir um
sistema de saude eficaz, a medida que atravessamos

a pandemia, as tensdes ha muito conhecidas sobre
aqueles que trabalham na area aumentaram de formas
que nao podiamos imaginar. Enfrentando agora a
escassez de mao de obra, as exigéncias crescentes e

a falta de civilidade no local de trabalho, essa forca de
trabalho ja nao € apenas quem presta cuidados. Agora,
sao individuos que também precisam receber cuidados.

Uma parte central do compromisso com a experiéncia
humana nos cuidados de saude € reconhecer

que a experiéncia da forca de trabalho & um fator
fundamental para a experiéncia que as organizacdes
de cuidados de saude proporcionam a pacientes e
parceiros. Um compromisso central da Declaracdo para
a experiéncia humana nos convida a Compreender e agir

Metodologia

de acordo com as necessidades e vulnerabilidades da
forca de trabalho dos cuidados com a saude para honrar
Sseu compromisso e reafirmar e energizar seu proposito.
Alem disso, a forca de trabalho de saude precisa de
tempo, espaco e meios para se curar.

Este artigo analisa praticas tangiveis que organizacoes
de saude estao implementando para cuidar da forca
de trabalho e garantir o bem-estar dela. As ideias aqui
compartilhadas sao provenientes de quem encarou
essa oportunidade de frente. Elas refletem as vozes
coletivas da comunidade de experiéncia do paciente
conforme trabalhamos juntos para transformar a
experiéncia humana nos cuidados de saude.

Este artigo se baseia nos resultados de uma investigacao
comunitaria sobre o bem-estar da forca de trabalho que
consiste nas seguintes perguntas:

1. Quais sao ate trés maneiras como vocés estao
abordando o bem-estar da forca de trabalho
em sua organizacao?

2. Quais sao os principais resultados que vocés
observaram em decorréncia dessas praticas?

3. Até que ponto seu departamento de
experiéncia lidera diretamente os esforcos
para abordar o bem-estar da forca de trabalho?
(Sempre, Em grande medida, Um pouco, Muito
pouco, Nem um pouco)

Com base nos resultados da pesquisa, foi conduzida
uma analise tematica que serviu de base para este
documento e reflete as praticas que as organizagdes
usam de modo uniforme para abordar o bem-estar da
forca de trabalho.
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Uma reflexao sobre o estado da experiéncia humana

Este artigo aprofunda as conclusdes da nossa
publicacao, O Estado da experiéncia humana 2023
O estudo identificou o que todos os profissionais

de saude estao vivenciando e sentindo hoje: gratos
porque a brutalidade da COVID-19 ficou para tras,
mas compreendendo que os efeitos da pandemia
ainda perduram nas nossas organizagoes. Seu enredo
ressaltou a importancia do compromisso com a
experiéncia humana como uma realidade estratégica
prioritaria, juntamente com as restricoes financeiras, a
violéncia no local de trabalho e o bem-estar da forca
de trabalho.

Ao analisar as prioridades e o foco da experiéncia

em 2023, 45% das organizacdes que responderam ao
estudo apontaram o recrutamento e a retencao da forca
de trabalho como uma das trés principais prioridades.*
Diante das consequéncias das muitas demissodes e da
escassez de trabalhadores, as organizacdes de saude
agora enfrentam a realidade do cenario dos cuidados
de saude e estao comecando a perceber o impacto
que o foco na experiéncia pode ter sobre a forca

de trabalho.

O estudo apontou que 75% das organizacdes afirmam
agora ter uma definicao formal de experiéncia, o nivel
mais elevado ja registrado.* A definicao de experiéncia
do The Beryl Institute € "a soma de todas as interacdes
moldadas pela cultura de uma organizagdo, que
influenciam as percepcgdes do paciente em todo o
processo de atendimento”? Nao € por acaso que nossa
definicao, desenvolvida em 2010, da énfase a cultura
e coloca intencionalmente aqueles que trabalham

em qualquer organizacao no comando da experiéncia
em si. Faz todo o sentido concentrar-se na saude

e no bem-estar daqueles que prestam cuidados

para permitir que atinjam o nivel mais elevado de
atendimento que a experiéncia humana nos cuidados
de saude demanda.

As conclusdes de O Estado da experiéncia humana
refletem que quase metade (49%) das organizacdes
indicaram o estresse e o burnout da forca de trabalho
como obstaculos aos seus esforcos de experiéncia

do paciente. O estudo também revelou que 46% das
organizacoes em 2023 estao tratando o estresse da
forca de trabalho como uma prioridade maxima nos
proximos trés anos, um salto de 20 pontos percentuais
em relacao a 2021.

Outro relatorio divulgado em 2021 pelo The Beryl
Institute, To Care is Human (Cuidar € humano), revelou
que os profissionais de saude, os pacientes e as
familias veem ‘o trabalho em equipe dos profissionais de
atendimento, o nivel de engajamento dos funcionarios

e 0 bem-estar da equipe clinica como os principais

fatores que influenciam a experiéncia do paciente”3 1sso
reforca a realidade de que a experiéncia proporcionada
é tao solida quanto as pessoas e equipes que a
oferecem. A forma como os pacientes sao envolvidos

e as acoes de apoio a equipe nao devem ser esforgos
isolados, mas acoes integradas que maximizem os
melhores resultados.

A area da saude enfrenta agora a prioridade critica

de tratar da cura e da recuperacao dos funcionarios
pos-pandemia. Sendo assim, o bem-estar da forca

de trabalho tem sido uma conversa recorrente na
comunidade do The Beryl Institute. Nossa pesquisa
sobre o bem-estar da forca de trabalho procurou saber
0 que as organizacoes estao fazendo para enfrentar
esse desafio no ecossistema da saude. Neste artigo,
compartilhamos os cinco temas comuns derivados dos
resultados da pesquisa, acompanhados de exemplos
dessas praticas colocadas em acao pelos membros da
comunidade. Os cinco temas comuns da pesquisa sao
categorizados da seguinte forma:

1. Compromisso e investimento organizacional e
da lideranca

2. Prevencao e gestao de crises
3. Integracao das operagdes comerciais
4. Intervencodes educacionais

5. Esforcos de equilibrio entre vida profissional
e pessoal

Confira a seguir as agdes que as organizacoes estao
realizando para abordar cada um desses temas.
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Compromisso e investimento organizacional e da lideranca

Descricao: as praticas e acoes realizadas
para incorporar uma cultura de bem-
estar ao planejamento estratégico,
apoiadas pela adesao da lideranca e
pelo investimento financeiro.

O Estado da experiéncia humana identificou a
experiéncia como um esforco estratégico e integrado,
revelando que “deve haver espaco para unir as pessoas
para criar solucdes coletivas e claras para abordar o
bem-estar da forca de trabalho"*

Mas mesmo com essa compreensao, descobrimos no
estudo O Estado de experiéncia humana que, embora

a experiéncia da forca de trabalho seja vista como
extremamente importante para a estrategia global de
experiéncia por 86% das organizacoes, apenas 51% das
organizacoes a relatam como uma parte significativa da
sua estrategia de experiéncia.! Isso identifica uma clara
desconexao e sugere que ha trabalho a ser feito. Alem
disso, ha uma lacuna na porcentagem de conselhos

de administracao que estao colocando as palavras em
acao quanto a experiéncia do paciente, uma vez que
77% das organizacoes afirmam que seus conselhos tém
consciéncia dos esforcos de experiéncia, em certa ou
grande medida, enquanto a orientacdo e a influéncia dos
conselhos sobre essas acdes ficam aquem. Apenas 61%
das organizacdes responderam que o seu conselho e
ativo dessa forma em certa ou grande medida.

O artigo do PXJ Reexamining "Defining Patient
Experience” (Reanalise de "Definicao da experiéncia
do paciente”) reforca a conexao entre a cultura
organizacional e a experiéncia da forca de trabalho. O
artigo afirma: "As interacdes onde a experiéncia ocorre
sao tao positivas e eficazes quanto as pessoas que
nelas se envolvem e as culturas organizacionais que
apoiam e sustentam as expectativas [..] O ambiente
cultural onde o cuidado ocorre reflete-se na forma
como as organizacoes sao lideradas e impacta
diretamente a experiéncia da forca de trabalho

da saude’*

Com essa visao sobre a importancia da cultura e
da lideranca para o bem-estar da forca de trabalho,
confira abaixo as consideracdes compartilhadas
pelos entrevistados da nossa pesquisa sobre acoes
a serem tomadas.

Faca do bem-estar uma prioridade estratégica.
Varios entrevistados afirmaram que seu compromisso
com o bem-estar da forca de trabalho se baseia na
colaboracao e no alinhamento estratégico. Os esforcos
de saude e bem-estar ndo sao silos isolados, mas sim
pecas integradas de um quebra-cabeca de experiéncia

mais amplo, servindo como alicerces para os esforcos
de experiéncia em geral. Nessas organizacoes, a
saude e o bem-estar fazem parte de um quadro
estrategico que distribui metas anuais de bem-estar,
desde posicoes de lideranca de alto nivel até seus
departamentos. O planejamento estratégico anual
coloca o bem-estar como foco. Nao € uma atividade
realizada uma vez, mas sim uma serie de discussoes
entre lideres seniores sobre questoes e preocupacoes
para sustentar o bem-estar da forca de trabalho como
uma das maiores prioridades organizacionais.

Invista financeiramente. O Estado da experiéncia
humana apela as organizacdes para que coloquem
as acdes em palavras, pedindo que nao vejam a
experiéncia como um centro de custos, mas que a
reconhecam como um meio para a sustentabilidade.
Incluido nessa categoria tematica esta o investimento
financeiro. Repetindo o que aprendemos com O
Estado da experiéncia humana, reforcamos aqui

que a experiéncia humana nao € um item de linha*
Pelo contrario, € um investimento em uma mudanca
cultural que pode ter um impacto direto nos desafios
ja mencionados neste documento. Cada vez mais
organizagdes assumiram o compromisso de abordar
a saude e o bem-estar dos seus funcionarios, o que,
em ultima analise, significa melhores resultados para
0s pacientes.

Expanda o apoio financeiro para incluir cuidados

de saude mental. Embora a experiéncia da forca de
trabalho seja abordada por meio de uma variedade de
esforcos, neste momento desafiador, as organizagoes
de saude também estao dando um foco mais amplo
a experiéncia atraves da lente do suporte a saude
mental. Os entrevistados da pesquisa compartilharam
que estao abrindo caminhos para que sua forca de
trabalho reduza os custos associados a manutencao
da saude. Por exemplo, algumas organizagoes se
dispbem a reembolsar os funcionarios por servigos de
saude mental fora da rede, enquanto outras oferecem
descontos em recursos de saude mental. Algumas
organizacgoes estao orientando a forca de trabalho a
usar aplicativos pagos pela empresa que ajudam as
pessoas a dormir, meditar e relaxar.

Invista em uma infraestrutura de experiéncia da forca
de trabalho. As respostas da pesquisa comunitaria
também apontaram para mudancas estruturais dentro
da organizacao. Muitos relataram a contratacao de
pessoas para novas funcdes, como coordenador de
bem-estar ou diretor de bem-estar. A pesquisa tambéem
sugeriu que eles estao abordando o tema por meio de
comités, formando um Comité de Bem-estar ou um
Comité de Engajamento dos Funcionarios.
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“Sabemos pela literatura que o burnout nao pode ser
reduzido por meio de programacao individual.”

Como o bem-estar comeca com a saude basica de
um individuo, a atencao a isso requer a supervisao

de profissionais. Algumas organizacoes relataram

ter contratado um assistente social licenciado para
oferecer sessdes de coaching ou aconselhamento aos
funcionarios. Uma organizacao esta expandindo seu
Programa de Assisténcia ao Funcionario (Employee
Assistance Program, EAP) para cobrir os trés turnos
em cada um dos oito locais do sistema. Outra medida
€ incorporar conselheiros de colegas treinados

nas unidades.

Com a compreensao da importancia da dieta e da
nutricao na saude e no bem-estar geral, em resposta,
algumas organizacodes estao lancando programas
que abordam o papel da dieta no bem-estar
emocional, proporcionando aos funcionarios acesso
a um nutricionista.

Revise as politicas de RH. Nao podemos desenvolver
culturas de bem-estar apenas por meio de programagao
individual. A urgéncia de mudar para uma cultura de
bem-estar forcou algumas organizacoes a rever suas
politicas de recursos humanos. Exemplos disso incluem
politicas rigorosas para exames anuais obrigatorios e
regras mais brandas, como encorajar intervalos de 30
minutos para refeicoes, deixar de comer na mesa de
trabalho ou evitar o uso de celulares pessoais para
comunicacoes relacionadas com o trabalho.

Os colaboradores deste artigo compartilharam que
nao podemos criar culturas de bem-estar baseadas
em abordagens isoladas de apoio. “Sabemos pela
literatura que o burnout nao pode ser reduzido por
meio de programacao individual’, afirmou Rhonda Stark,
diretora de bem-estar da Veterans Integrated Service
Network 12. “Isso precisa ocorrer no nivel de lideranca
organizacional e em todo o sistema se tivermos
interesse em mudar os rumos.” Leia como Stark tenta
reduzir o burnout em sua organizagao no Estudo

de caso 1.

O patrocinio executivo e o planejamento estratégico
que colocam a saude e o bem-estar como foco sao
fundamentais para o bem-estar continuo da forca

de trabalho de saude. Mas isso € apenas o comeco.
Sao as agdes que apoiam os planos que produzirao
o0s melhores resultados. Os colaboradores deste
documento afirmam que a primeira acao fundamental
€ criar um quadro de comunicacdes que coloque
recursos imediatos nas maos da forca de trabalho,
expandindo os seus conhecimentos e oferecendo
auxilio nos momentos em que mais precisam, conforme
destacado na proxima secao.
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Estudo de caso 1:

Da sobrevivéncia a prosperidade: “Removendo
as pedras dos sapatos”

Rhonda Stark,

Diretora de bem-estar do VISN 12

Veterans Integrated Service Network (VISN)

Oportunidade: o VA Great Lakes Health Care
System, VISN 12, queria encontrar uma maneira
criativa de engajar os funcionarios em seus

8 centros medicos para veteranos (Veterans
Affairs, VA) e 40 clinicas ambulatoriais usando
um modelo de bem-estar/realizacao profissional
focado em resolver ineficiéncias. O objetivo

era identificar e remover fontes de frustracao e
atrito cotidiano — "pedras” — que contribuem
para desviar ou desviam a atencao da realizacao
profissional incorporada em seus processos

de trabalho.

Agao: OUVIR-CLASSIFICAR-CAPACITAR
(LISTEN-SORT-EMPOWER, LSE)® € uma
abordagem baseada em equipe para eliminar
as causas raizes do burnout profissional. Trata-
se de uma teoria baseada em evidéncias da
Associacao Médica Americana (American
Medical Association, AMA) de que os sistemas
e comportamentos — e ndo as pessoas — sao
a fonte de muitos problemas. O modelo € uma
técnica participativa e colaborativa de resolucao
de problemas que permite aos funcionarios a
liberdade de expressar os pensamentos em um
espaco psicologicamente seguro.

As quatro etapas do LSE

OUVIR: durante esta fase, pergunta-se as equipes
de cuidados: “O que atrapalha — o que frustra
vocés?" "O que impede vocés de terem um otimo
dia?" Em seguida, elas identificam oportunidades
locais de melhoria (local opportunities for
improvement, LOFIs) enquadradas como

“pedras nos sapatos”.

Clique aqui para acessar perguntas que orientam
uma sessao de escuta.

CLASSIFICAR: esta fase do processo envolve
agrupar as “pedras” em areas tematicas por
impacto e viabilidade. Os itens priorizados como
“de rapida execucao” podem ser resolvidos com
facilidade localmente, enquanto aqueles com
desafios e barreiras sao encaminhados para
instancias superiores.

Clique aqui para acessar uma planilha para
classificar suas oportunidades locais de melhoria.

CAPACITAR: nesta fase, os funcionarios sao
capacitados a reunir recursos para resolver
o problema, assumindo a lideranca quando
encontram uma barreira e, em seguida,
comemorando suas conquistas.

REPETIR: o LSE € um metodo ciclico de revisar
questoes e tornou-se parte da estrutura VA para
envolver as pessoas na resolucao de problemas.

Resultados: desde o seu inicio em setembro
de 2022, a pratica de bem-estar OUVIR-
CLASSIFICAR-CAPACITAR na VISN 12 retirou 11
“pedras” dos sapatos dos funcionarios. Confira
abaixo alguns dos destaques.

Estabelecimento de um programa
de orientacao

Adicao de suporte para viagens
e compras

Estabelecimento de um site
do SharePoint

Instituicao do “uso significativo do tempo
no escritorio” (reunides presenciais de
equipe, celebracdes gastrondmicas)

Reformulacao do site do SharePoint
sobre Saude integral do funcionario

Desenvolvimento de uma sessao
educacional "Passe a tocha”
(Pass-the-Torch)

Aquisicao de aparelhos de som de
ruido branco

Instalacao de equipamentos de sala
de conferéncia

Publicacao de um calendario
eletronico de eventos

Inicio do reconhecimento iCare em
reunides de equipe

Inicio dos Prémios de Servico em
reunides de equipe
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Prevencao e gestao de crises

Descricao: recursos orientados
colocados diretamente nas maos da
forca de trabalho para expandir o
conhecimento e fornecer ferramentas
de autocuidado para auxilio imediato.

Em um artigo de 2023 no Patient Experience Journal
(PXJ), os autores citaram a Organizacao Mundial

de Saude dizendo que "o estresse crénico nao
gerenciado no local de trabalho pode resultar na
sindrome de burnout, identificada como ‘sentimentos
de esgotamento ou exaustao de energia, aumento

da distancia mental do trabalho ou sentimentos de
negativismo ou cinismo relacionados com o trabalho e
reducao da eficacia profissional™? Os autores apontaram
ainda para um sistema de classificacao internacional
que identificava o burnout como “um fenémeno
ocupacional, nao como uma doenca ou um problema
de saude™ e que a predominancia do burnout tornou-se
uma crise de saude publica.

As organizacdes que se concentram no bem-estar
da forca de trabalho compreendem o que € o
burnout e estao fazendo tudo o que podem para
orientar as pessoas quanto a recursos que atendam
aos profissionais de saude em qualquer lugar e que
sejam focados na prevencao. Essas acdes colocam
conhecimento e ferramentas nas maos da forca

de trabalho através da tecnologia para expandir a
conscientizagao e oferecer auxilio imediato para
diminuir o estresse. Seguem exemplos de praticas:

Fique por dentro dos niveis de estresse dos
funcionarios. Com foco na prevencao, algumas
organizacoes estao avaliando o bem-estar por meio

de pesquisas de engajamento dos funcionarios. Outras
recorrem a Escala de Percepcao de Estresse (Perceived
Stress Scale, PSS)®, um instrumento de 14 perguntas
para medir a percepcao de inadequacao, autoeficacia e
gentileza. A PSS é uma ferramenta gratuita usada para
avaliar o nivel de estresse e a eficacia das intervencoes.

Distribua kits de ferramentas de bem-estar. De
acordo com o Instituto Nacional de Saude (National
Institutes of Health, NIH), o bem-estar emocional € a
capacidade de lidar bem com o estresse da vida e de se
adaptar as mudancgas e aos tempos dificeis.’” Distribuir
kits de ferramentas de bem-estar, uma colecao de
recursos contendo dicas baseadas em evidéncias

para superar esses momentos, € uma pratica comum
compartilhada pelos entrevistados. O NIH criou seu
proprio kit, denominado "6 strategies for improving your
emotional health” (Seis estrategias para melhorar sua
saude emocional).t

A ECU Health introduziu um kit de ferramentas na
forma de um pequeno livreto que foi recentemente
aceito pela Associacao Americana de Enfermeiros

(American Nurse Association) como uma pratica
recomendada. O livreto, denominado “Thrive Guide”
(Guia da Prosperidade), serve como um guia de
recursos de bem-estar, distribuido nas orientacoes de
novos membros da equipe e dos provedores, durante
a semana de enfermagem e outros eventos, como um
meio de dizer: "NoOs nos preocupamos com VOCes e
com seu bem-estar”. "O guia € uma ferramenta eficaz
de recrutamento e retencao”, afirmou Julie Kennedy
Oehlert, diretora de experiéncia e marca. "Apos a
pandemia, ouvimos das nossas equipes de saude
que o bem-estar era uma prioridade maxima para
elas e que desejavam que isso tivesse prioridade na
nossa organizagcao”.

Permita espagco (fisico e emocional) para descanso
e expansao do conhecimento. Para apoiar a saude

e 0 bem-estar da forca de trabalho, os entrevistados
apontaram outras praticas internas simples e eficazes
para ajudar os funcionarios a gerenciar o estresse, a
ansiedade e o burnout. Elas incluem:

Distribuir boletins informativos semanais sobre
saude e bem-estar

Oferecer minutos de atencao plena na hora
do almoco (blogs curtos que oferecem dicas
resumidas sobre como manter a calma)

Oferecer uma serie de videos sobre descanso
e relaxamento

Estabelecer centros e espacos especiais de
bem-estar para compartilhar e ouvir

Prepare-se para crises. A gestao de crises faz parte
das estrategias de prevencao de muitas organizacoes.
Um bom exemplo € o programa de intervencao em
crises Codigo Lavanda (Code Lavender) adotado na
ECU Health. Esse programa oferece aos funcionarios
um conjunto de recursos em uma unica estrutura para
atender as necessidades daqueles em crise.

“Nossos gerentes ligavam e perguntavam: ‘Que
recursos nos temos?™ disse a Dra. Christina Bowen,
diretora de bem-estar da ECU Health. Desde circulos
de escuta a rondas de bem-estar e intervencoes
pontuais de bem-estar, a ECU Health enquadra essa
iniciativa de resposta abrangente como uma “resposta
de cuidados holisticos para ajudar as equipes de

saude que necessitam de apoio de bem-estar durante
periodos de maior estresse emocional ou apos um
evento angustiante”. Por exemplo, seu programa de
apoio a colegas para medicos e APP oferece aos
provedores oportunidades e apoio emocional de um
colega em resposta a uma situacao traumatica ou dificil.
Bowen afirmou que a equipe da ECU Health reconhece
e aprecia o investimento financeiro de sua lideranca na
oferta desses programas personalizados por meio do
Code Lavender. Saiba como a ECU Health implementou
o Code Lavender no Estudo de caso 2 em destaque.
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Estudo de caso 2:

Code Lavender: uma “miscelanea” de ofertas
de bem-estar

Julie Kennedy Oehlert, DNP, RN,

Diretora de experiéncia e marca

Christina Bowen, MD, ABOIM, DipACLM,

Diretora de bem-estar

ECU Health

Oportunidade: os gerentes da ECU Health
precisavam de um unico local para encontrar
recursos de bem-estar organizacional. A ECU
Health desenvolveu muitas ofertas para os
membros de sua equipe, e o Escritorio de
Beme-estar (Office of Wellbeing) achou que seria
utilagrupa-las em uma mesma estrutura para
melhor atender a forca de trabalho.

Acao: o Code Lavender foi adotado como uma
estrutura holistica de resposta de cuidados

para ajudar as equipes de saude que precisam
de apoio ao bem-estar durante periodos

de maior estresse emocional ou apos um

evento angustiante. A estrutura consiste em 12
mecanismos de apoio que oferecem abordagens
individualizadas para equipes de atendimento. As
ofertas incluem:

1. Rondas do Lavender

2. Resposta a incidentes criticos

3. Circulos de escuta

4. Rondas de bem-estar

5. Intervencdes pontuais de bem-estar

6. Formacao de equipe e desenvolvimento
profissional

7. Suporte a colegas MD/APP
8. Apoio entre pares “Cuidar de quem cuida”

9. Escritorio de Experiéncia (Office of
Experience)

10. Workshops personalizados de bem-estar
11.  Apoio espiritual

12. Relatorio de agressao no local
de trabalho

A estrutura permitiu que a ECU Health
individualizasse as ofertas para atender as
necessidades da equipe. Esse recurso € uma
excelente forma para as equipes encontrarem

em uma so pagina todos os recursos
disponiveis. Ele costuma ser usado quando
os gerentes dizem: “Nao tenho certeza do
que nossa equipe precisa’, entao eles ligam
para um Code Lavender e sao auxiliados em
intervencoes personalizadas.

Dois dos recursos mais bem recebidos e
impactantes sao os Circulos de escuta e as
Intervencoes pontuais de bem-estar, que
destacamos abaixo:

Circulos de escuta

Com base na especialista em autocompaixao Dra.
Kristin Neff e em sua pesquisa sobre humanidade
compartilhada,** a ECU Health cria espacos onde
os individuos podem ter autocompaixao e focar
no bem-estar proprio em um ambiente de grupo
de apoio. Os Circulos de escuta sao estruturados
de forma a fazer perguntas cuidadosas como
“Quais sao as suas dificuldades?” Quando os
membros de equipe compartilham, percebem
que nao estao sozinhos, ou seja, tém uma
humanidade em comum. Uma pergunta de
acompanhamento serve como reforco: “O que
esta dando forga a vocé para superar essas
situacoes?” Os Circulos de escuta ajudam a
identificar os recursos internos dos individuos
para encontrar forcas, e o uso de um circulo

de escuta “cria muito poder dentro da equipe”,
compartilhou a Dra. Bowen.

Os Circulos de escuta estruturaram o que a ECU
Health observou abertamente que era necessario
para sua forca de trabalho, incluindo conexao,
para apoiar a cura compartilhada. Os Circulos de
escuta também proporcionaram a oportunidade
de perguntar de que outras maneiras a ECU
Health poderia dar suporte ao bem-estar.

Os temas reunidos ao ouvir os membros da
equipe ajudaram a embasar o desenvolvimento
de outras iniciativas e ofertas de bem-estar

da organizacao.

Intervengdes pontuais de bem-estar

As Intervencdes pontuais de bem-estar
representam uma reformulacao da marca do
Employee Assistance Program (EAP) da ECU
Health. Antes da COVID-19, o EAP nao era uma
prioridade para os membros da equipe que
precisavam de suporte ao bem-estar. Tinha a
reputacao de ser um departamento para onde
0s membros da equipe eram encaminhados
para questoes de recursos humanos. Em vez
de usar o rétulo "aconselhamento” ou “recursos
de saude mental’ como era comum no suporte
tradicional, o EAP fez parceria com o Escritério de
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Eem-estar e elaborou as Intervencées pontuais Resultados:
de bem-estar, que sao um modo de fornecer
recursos e conscientizacao para 0s servicos nos
departamentos e de ajudar a remover o estigma + Melhorindice de resiliéncia dos
dos servicos de saude mental. membros da equipe, de 46 para
63%, especificamente em relacao a
capacidade dos membros da equipe de
relaxar e se desconectar do trabalho

Aumento de 40% no uso do EAP

Melhor engajamento e alinhamento
gerais dos medicos apos o workshop de
bem-estar de 3 dias

Com os grandes investimentos que as organizacoes impulsionando o crescimento da programacao de
estao fazendo na criacao de Escritorios de Bem-estar suporte incorporada nas operagdes diarias. Leia mais
e de diretores de bem-estar, nao € surpreendente sobre isso na proxima secao.

descobrir que esse nivel de apoio dedicado esta
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Integracao de operacdes comerciais

“Os EAPs costumavam ser um recurso que as pessoas
nao queriam utilizar, mas depois de reformula-los,
O Uso por parte dos funcionarios aumentou.”

Descricao: apoio continuo ao bem-estar
da forca de trabalho colocado como
foco das operacoes de negoécios em
toda a organizacao.

Uma conclusao do estudo O Estado da experiéncia
humana € o apelo para que as organizagoes

tenham uma maior compreensao dos reais pontos
problematicos e das necessidades da forca de trabalho
corporativa. Somos chamados a deixar de apenas

falar sobre saude e bem-estar e passar a agir, a
conhecer a forca de trabalho onde ela se encontra e a
compreender os seus pontos fracos. Os entrevistados
revelaram que estao fazendo exatamente isso:
investindo tempo e esforco na integracao de programas
de bem-estar da forca de trabalho em suas operacoes
diarias. Exemplos da nossa pesquisa indicaram que e
possivel alcancar as pessoas por meio de Rondas de
Schwartz, rondas de cuidado pastoral e espiritual, bem
como de visitas terapéuticas com animais de estimacao.

As seguintes praticas tambéem foram recomendadas
pelos entrevistados da nossa pesquisa:

Tenha criatividade com a equipe. Os métodos de
recrutamento estao passando por ajustes para criar
ambientes de trabalho mais Uteis. Para desenvolver

a confianca dos novos contratados, uma organizagao
esta fornecendo um "amigo” para os novos funcionarios
durante o processo de integracao. Outra medida e
oferecer modelos alternativos de alocacao de pessoal
que se ajustem a cargas de trabalho pesadas como
forma de reduzir o burnout.

Renove seu Employee Assistance Program (EAP).

Uma nova abordagem holistica a saude e ao bem-estar
destaca a necessidade de fornecer também apoio
emocional. Conforme mostrado no Estudo de caso 2, a
ECU Health indicou que esta mudando a forma como os
EAPs tradicionais sao percebidos pela forga de trabalho.
Oehlert afirma que os EAPs costumavam ser onde as
pessoas eram forcadas a ir, mas depois de renomea-los
na ECU Health como “Intervencdes pontuais de bem-
estar”, o uso por parte dos funcionarios aumentou.

Crie espaco para ouvir. O Estado da experiéncia
humana solicita que os cuidados de saude se
concentrem novamente no que € importante para

as pessoas. Muitas vezes, apenas uma escuta atenta
pode ajudar alguéem que esta passando por uma crise
emocional. Varios entrevistados apontaram grupos
focais e sessoes de escuta para permitir reunioes
voluntarias de pessoas que desejam apenas desabafar.
A ECU Health oferece circulos de escuta como parte
de seu programa Code Lavender “para que as pessoas
possam compartilhar, ver que nao estao sozinhas

e experimentar uma humanidade compartilhada”,
explicou a Dra Bowen.

Ofereca maneiras de reduzir o estresse por meio de
atividades divertidas e de condicionamento fisico.
Outro formato de abordagem da saude pessoal € por
meio de desafios divertidos de condicionamento fisico e
perda de peso. Algumas organizagdes tiveram sucesso
com programas que conectam os funcionarios aos seus
colegas para apoio emocional. Algumas organizacdes
estao oferecendo programas de exercicios liderados
por funcionarios, como programas "Caminhada com

um colega” (Walk with a Doc), caminhadas na hora do
almoco e caminhadas em grupo.

A fuga do estresse diario também é encontrada

em eventos sociais divertidos, feiras de bem-estar,
sessoes de ioga e por meio de meditacao e massagem
terapéutica, relataram os entrevistados.

Estabelega programas de premiagao de funcionarios
pelo desempenho. Varios entrevistados da

nossa pesquisa indicaram que os programas de
reconhecimento dos funcionarios se tornaram

parte dos procedimentos operacionais padrao de

suas organizacoes. De acordo com um artigo na
Harvard Business Review, “pesquisas sugerem

que os funcionarios em areas como saude, servico
social e educacao tendem a [..] atribuir um valor

mais elevado ao reconhecimento social do que aos
incentivos financeiros” ® Na saude, em particular,

onde os orcamentos ainda sao apertados apos

a pandemia, os prémios aos funcionarios, como
certificados por fornecerem exceléncia em experiéncia

11
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“Treinamento e educacao — estabelecendo uma conscientizacao
sobre 0 que € o burnout e suas consequéncias para a saude
fisica e mental e munindo as pessoas de competéncias
para melhor gerenciar o problema no local de trabalho.”

ou demonstrarem padroes de valores exemplares, bem-estar dos trabalhadores, existe uma oportunidade
contribuem muito para aumentar o moral e diminuir de enfrentar os riscos de burnout. Muitas organizacdes
o burnout. O momento, a frequéncia e a entrega dos veem essa oportunidade por meio de treinamento e
prémios de reconhecimento devem ser consistentes educacao — estabelecendo uma conscientizacao sobre
e auténticos para que os funcionarios se sintam O que € o burnout e suas consequéncias para a saude
valorizados e essa medida sirva para reduzir o burnout. fisica e mental e munindo as pessoas de competéncias

para melhor gerenciar o problema no local de trabalho.
Enquanto as organizacdes estao investindo grandes Ha mais sobre isso na proxima secao.

esforcos em tentativas de abordar e manter o
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Intervencoes educacionais

Uma conclusao do estudo O Estado da experiéncia
humana coloca énfase no compromisso organizacional
com a experiéncia, entendendo-o como algo
substancial que requer responsabilidade e lideranca.
Como mencionamos anteriormente neste artigo, a
cultura organizacional esta no centro da nossa definicao
de experiéncia, e a responsabilidade pela criagcao de
culturas de bem-estar transcende as intervencoes
reativas e abrangem treinamento e educacao
preventivos. E compreensivel que muitos entrevistados
da nossa pesquisa tenham incluido as intervengdes
educacionais como uma agao importante para abordar
o0 bem-estar da forca de trabalho. Eles veem isso como
um meio de educar os profissionais de saude sobre
como encontrar significado e proposito em seu trabalho,
relembrar suas motivacoes e sustentar um ambiente de
trabalho saudavel. Na verdade, 78% das organizacoes
da pesquisa O Estado da experiéncia humana incluem,
em certa ou em grande medida, departamentos de
Aprendizagem e desenvolvimento profissional (Learning
and Professional Development) em seus esforcos

de experiéncia’

De acordo com a Mayo Clinic, o burnout nao e

um diagnoéstico medico, mas apresenta sintomas
especificos que afetam a saude fisica e mental.*®* Como
as consequéncias do burnout sao significativas —
como estresse, fadiga e insdnia — e porque ha pouco
espaco para erros nos cuidados de saude, faz sentido
que os entrevistados da pesquisa estejam investindo
em programas de treinamento para aumentar a
conscientizacao sobre os sinais de burnout e munir

0s profissionais de saude com as competéncias de
que necessitam para lidar com a situagao, caso sejam
afetados por ela. Confira abaixo exemplos provenientes
de colaboradores deste artigo.

Incorpore modelos de treinamento baseados em
evidéncias. Uma das organizacoes entrevistadas
adotou o Qualidade-Cuidado de Duffy,* um modelo
para enfermeiros centrado nas relacoes de cuidado. Os
oito comportamentos de cuidado do modelo enfatizam
nao apenas a qualidade do cuidado, mas também
contribuem para ambientes de trabalho acolhedores

e colaborativos.

Foco no treinamento em diversidade, equidade e
inclusao. Varios entrevistados da nossa pesquisa
relataram oferecer treinamento especifico sobre
diversidade, equidade e inclusao (DEI). De acordo com
um artigo da Forbes, "Promover e destacar os esforcos
de DEl ajuda os funcionarios a se sentirem seguros,
respeitados e mais conectados, o que pode levar a
um senso de comunidade mais forte e ao aumento

da produtividade, deixando as pessoas mais felizes

e engajadas”.? Uma organizacao referiu-se ao seu o
treinamento como Conversas Corajosas (Courageous
Conversations) e promoveu discussoes para a equipe

revelar os desafios de DEl em um espaco seguro,

que muitas vezes nao sao revelados por medo de
julgamentos. Alguns entrevistados relataram que estao
incluindo o Quintuple Aim do IHI no planejamento
estrategico como um caminho para resolver problemas
de equidade na saude.

Oferega sessdes com um coach de vida. Outros topicos
de treinamento identificados pelos entrevistados incluem
conceitos de local de trabalho saudavel, reducao da
violéncia no local de trabalho e comunicacao centrada
no relacionamento. Workshops de coach de vida
também apareceram algumas vezes nos resultados da
nossa pesquisa. Coaching € um processo de construcao
de relacionamento e estabelecimento de metas. As
organizacoes parecem estar se concentrando em
ensinar aos gerentes da linha de frente como treinar
seus funcionarios para terem melhor desempenho.

O coaching esta relacionado a promogao de 6timas
relacoes de trabalho com os funcionarios por meio da
compreensao e da colaboracao, ambas contribuindo
para a reducao do burnout.

Construa o bem-estar em curriculos educacionais.
Mary Hoey, enfermeira cientista da Atrium Health
Navicent, orienta e educa profissionais de saude sobre
a experiéncia do paciente com foco no bem-estar

dos colegas de equipe. Mary € membro do Comité
Interdisciplinar de Bem-estar (Wellness Committee)

da Pos-Graduacao em Educacao Médica (Graduate
Medical Education, GME). Sua missao e transformar

e elevar o bem-estar por meio da educacao.
Recentemente, a equipe implementou um “Curriculo de
Cultura de Bem-estar” (Culture of Wellness Curriculum)
piloto para abordar as dimensodes fisicas, emocionais

e psicologicas do bem-estar e limitar os efeitos do
burnout entre residentes medicos e professores. Leia
mais sobre o curriculo de bem-estar e seu impacto no
Estudo de caso 3 abaixo.

As conclusdes do estudo O Estado da experiéncia
humana mostram que 83% das organizacdes
consideram o engajamento da forca de trabalho como
parte integrante da experiéncia do paciente! Esse fato
solidifica a percepcao de que a experiéncia vai além dos
encontros clinicos e alcanca um escopo mais amplo,
incluindo a forma como os profissionais de saude se
apresentam para o seu trabalho, como eles encontram
significado e proposito nisso e como contribuem para
ambientes positivos de cuidado. Esses componentes
da experiéncia da forca de trabalho s6 podem ser
cumpridos com esforcos que contribuam para o
equilibrio entre vida pessoal e profissional, explicados
mais detalhadamente na proxima secao.
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Estudo de caso 3:

Por tras da casca grossa: garantindo o
bem-estar dos residentes médicos

Mary Hoey, Sarah Choo-Yick, Kamran Azimi,
Kerisia Wasztyl, Kim Meeks.

Atrium Health Navicent

Oportunidade: o Comité de Bem-estar da GME
da Atrium Health Navicent procurou desenvolver
uma intervencao educacional para residentes
medicos com base em resultados de pesquisas
que revelam que 45 a 60% dos residentes e
estudantes de medicina relataram sofrer de
burnout.* O objetivo era elaborar um curriculo
de bem-estar projetado para complementar o
treinamento médico tradicional que promoveria
0 bem-estar e a qualidade de vida de médicos
e professores. Essa iniciativa também apoiou o
objetivo estratégico organizacional: o bem-estar
dos colegas de equipe.

Acao: guiado pelo design centrado no ser
humano, o Comité de Bem-estar entrevistou 31
participantes elegiveis (23 residentes, 8 docentes)
do Departamento de Medicina Familiar (Family
Medicine). Os participantes foram solicitados

a fornecer suas escolhas sobre o formato do
curriculo e quais estrategias baseadas em
evidéncias gostariam de aprender sobre o tema
do bem-estar. Com base no feedback deles, um
curriculo da GME foi desenvolvido com base e
contendo os seguintes modulos:

1. Significado e proposito
2. Atencao plena e autorreflexao
3. Treinamento em resiliéncia

4. Inteligéncia emocional e a ciéncia
da mudanca

5. Gerenciamento de tempo e tomada
de decisdes

6. Reenquadramento cognitivo
e afirmacoes

7. Consulta apreciativa e gratidao

8. Cultivar um ambiente de
trabalho saudavel

Os oito temas serviram de base para sessoes

de uma hora centradas no aluno. O curriculo
consistia em oito modulos presenciais de uma hora,
ministrados semanalmente. Os modulos foram
conduzidos por facilitadores interprofissionais,
todos membros do Comité de Bem-estar da GME.

O curriculo exigia que cada aluno desenvolvesse

um plano de melhoria profissional usando metas
SMART. O objetivo era ajudar os residentes a realizar
pesquisas sobre um tema especifico de bem-estar e
compreender a melhoria de processos. Compartilhar
e contar historias sobre sua experiéncia de melhoria
foi uma parte critica do programa para gerar
discussoes interativas e aumentar o engajamento

€ 0 conhecimento.

Todos 0os moédulos comegaram com um exercicio
de meditacao de 5 minutos, seguido por uma
discussao aberta de 10 minutos sobre o progresso
das metas SMART personalizadas. Seguiram-se
duas apresentacoes de 15 minutos. A primeira
apresentacao foi focada na importancia de

uma ou duas estrategias de bem-estar, e a
segunda destacou exercicios para implementar
essas estrategias.

Resultados: uma avaliagao longitudinal da
eficacia do curriculo foi realizada durante um
periodo de seis meses. Dos 31 participantes
elegiveis, 62% concluiram mais da metade das
sessoes. No geral, os participantes relataram
uma melhoria significativa na qualidade de vida
geral e no bem-estar mental e emocional.

Outras avaliag6es pos-estudo revelaram
o seguinte:

73% relataram que as estrategias de
bem-estar foram importantes para o seu
bem-estar pessoal

86% relataram confianca moderada a
extrema em aplica-las

86% relataram usar as estratégias
diariamente ou mensalmente durante os
seis meses

93% dos participantes concordaram
que o curriculo deveria ser incluido
como componente educacional eletivo
ou obrigatorio.

A Atrium Health Navicent considerou seu
curriculo de bem-estar baseado em evidéncias
uma solucao sustentavel e de baixo custo para
prevenir o burnout e melhorar a qualidade de
vida de residentes e professores.

1. Shanafelt TD, West CP, Sinsky C, et al. Changes in burnout
and satisfaction with work-life integration in physicians
and the general US working population between 2011 and
2017, Mayo Clin Proc. 2019,94(9):1681-1694.
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Esforcos de equilibrio entre vida profissional e pessoal

"O compromisso de ajudar as pessoas a compreender
o equilibrio entre o trabalho profissional e a vida pessoal
proporciona um meio de reconhecer que o trabalho, por
vezes, pode assumir niveis mais elevados de prioridade e,
em outros momentos, a vida pode ter mais importancia.”

A medida que os departamentos de aprendizagem e
desenvolvimento profissional estao sendo mobilizados
para ajudar a impulsionar o treinamento em experiéncia

do paciente, conforme relatado acima, os departamentos

de recursos humanos também estao intervindo para
ajudar os funcionarios a equilibrar vida profissional e
pessoal. Na verdade, o estudo O Estado da experiéncia
humana indicou que 58% das organizacdes incluem o
departamento de RH, em certa ou em grande medida,
nos planos de melhoria da experiéncia do paciente!

O compromisso de ajudar as pessoas a compreender o
equilibrio entre o trabalho profissional e a vida pessoal
proporciona um meio de reconhecer que o trabalho,

por vezes, pode assumir niveis mais elevados de
prioridade e, em outros momentos, a vida pode ter mais
importancia. Nenhum deles € ruim, mas cada um precisa
ser compreendido e reconhecido. Esse ato de equilibrio
também precisa ser incentivado por meio dos recursos

e taticas compartilhados pelos nossos colaboradores,
conforme identificado abaixo:

Incentivar o uso de folga remunerada
Oferecer horarios de trabalho flexiveis
Monitorar/aplicar politicas de descanso e licenca
Reavaliar salarios justos e escalas salariais
Oferecer feriados adicionais
Oferecer folga remunerada ilimitada
Este artigo identificou que o bem-estar € uma
prioridade maxima na saude. As organizagcoes estao
criando orcamentos para apoiar programas de bem-
estar, por isso e importante determinar o impacto e os

resultados desses investimentos, o que se encontra na
proxima secao.
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Impacto e resultados

A pesquisa sobre o bem-estar da comunidade tambéem
perguntou sobre o impacto e os resultados das
praticas implementadas pelas organizacoes. Fizemos

a pergunta: "Quais sao os principais resultados que
vocé notou dessas praticas?” Os resultados incluiram
descobertas qualitativas e quantitativas que revelaram
melhorias em trés categorias: engajamento da equipe,
pontuacdes de experiéncia e cultura organizacional.

Engajamento da equipe

Nossa pesquisa sobre bem-estar deixa claro que os
programas de suporte estao tendo um efeito positivo na
forca de trabalho. As organizacoes estao observando a
forca de trabalho prosperar em ambientes de apoio que
mostram que “nos nos importamos”. Isso € evidenciado
por menos funcionarios que abandonam os seus
empregos, mais pessoas que regressam aos cuidados
de saude, menos pessoas que se afastam por doenca
ou lesao e uma maior participagao em Employee
Assistance Programs reformulados.

Confira abaixo as respostas da pesquisa e os dados
sobre os resultados do engajamento da equipe:
Menor rotatividade
Menor burnout
Aumento no uso de EAP
Reducao do estresse

Aumento do uso do espaco ‘Momentos
de siléncio”

Melhoria nas métricas relacionadas ao numero
de registros de ponto "sem almoc¢o”

Preenchimento de vagas abertas e crescimento
organizacional geral

Diminuicao de faltas ao trabalho

Diminuicao das taxas de lesdes no local
de trabalho

Reducao de licencas médicas

Maior participacao em eventos no local
de trabalho

Taxas de saida de pessoal inferiores as do setor
Pontuacgdes de experiéncia

Embora as organizacdes estejam implementando
programas de suporte e treinamento para abordar o bem-
estar dos funcionarios, elas também medem o impacto
por meio de pesquisas de engajamento dos funcionarios,
avaliacdes de cursos e pontuacdes gerais da experiéncia
dos pacientes. As avaliacdes geralmente incluem
perguntas como: "Vocé tem uma sensacao de isolamento
em sua funcao?”; "Com que frequéncia vocé sente raiva
de outras pessoas?”; “De quantos colegas vocé sente que

tem proximidade?” As respostas a essas perguntas podem
revelar sinais de estresse e burnout ou fornecer pistas
sobre a intencao de um funcionario de permanecer ou sair
da empresa.

Confira abaixo as respostas da pesquisa e os dados
sobre as mudancas nas pontuacdes da avaliacao:

Aumento das pontuacdes de engajamento
dos funcionarios

Melhoria nas pontuacdes de ativacao
e relaxamento

Melhoria nas pontuacées de bem-estar

Aumento nas pontuacdes de experiéncia
do paciente

Classificacdes mais altas nas avaliacoes
curriculares para melhoria do bem-estar apos
a implementacao de estratégias de bem-estar

Mais relatos de maior satisfacao nos encontros
com os pacientes apos treinamento em
cuidados centrados no relacionamento.

Cultura organizacional

O Estado da experiéncia humana indicou “Cultura
organizacional saudavel, positiva e solida” e "Equipe
altamente engajada” como os principais fatores para
alcancar uma experiéncia positiva para o paciente.* Isso
foi reforcado em nossa pesquisa, ja que muitas respostas
foram baseadas em melhorias observadas em cultura
organizacional e meio ambiente. Os entrevistados
compartilharam que muitas vezes € apenas aquela
“sensacao” que vocé tem quando as pessoas estao

mais felizes.

Confira abaixo as respostas da pesquisa sobre as
melhorias observadas no local de trabalho:
Melhoria no moral da equipe
Maior alegria

Maior satisfacao no trabalho e sentimento
de apoio

Ambiente de trabalho mais colaborativo

Maior sensibilidade a situacoes relacionadas
Qo0 estresse

Uma atmosfera mais positiva no local
de trabalho

Positividade e carinho entre os membros
da equipe

Mais interesse em atividades de autocuidado

Esses resultados evidenciam que, quando a forca de
trabalho esta engajada, todos se beneficiam.
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Gerenciamento da caixa
de entrada: os desafios
da carga de trabalho
adicional dos médicos

O tema bem-estar nao € novo para os medicos.
As organizacdes de saude compreendem os
exaustivos fardos impostos aos provedores de
cuidados clinicos, a medida que se esforcam
para alcancar o melhor em termos de experiéncia
e resultados para os pacientes.

Rachel Bishop, MD, medica de familia do

Kaiser Permanente na Peace Health e diretora
medica da Well-being Associates no estado

de Washington, esta envolvida no trabalho

de bem-estar em sua organizacao e dirige

de forma independente retiros de bem-estar
para provedoras. Ela também € membro do
Conselho Médico do The Beryl Institute. Bishop
falou sobre as mudancas nos padroes de
comunicacao na area da saude. Ela observou
que ha menos tempo disponivel para os medicos
terem encontros presenciais com os pacientes
devido a nova legislacao e tecnologia de saude.
Legislacoes como a Lei das Curas do Seculo XX
(20th Century Cures Act) estao ditando onde os
medicos passam seu tempo. A nova lei aprovada
em 2016 exige a divulgacao eletronica imediata
de todos os resultados de testes, listas de

medicamentos e notas clinicas aos pacientes,
sem atrasos, a menos que exista uma rara
excecao permitida. "As vezes, os pacientes veem
os resultados laboratoriais e de imagem antes
mesmo do medico”, disse Bishop.

Além do acesso a informacao, os sistemas de
Prontuario medico eletrénico (Electronic Medical
Record, EMR) tambeém oferecem aos pacientes
um acesso mais direto aos seus provedores.
Pelos portais do paciente, as pessoas podem
entrar em contato com os provedores para
solicitar orientacao meédica, esclarecimento de
resultados, encaminhamentos ou renovacao de
receitas. “Quem e responsavel por responder a
todas essas solicitacdes em tempo habil e de
acordo com o padrao de atendimento?” € uma
questao que Bishop tem como medica, tentando
equilibrar a atencao e o cuidado adequados

a0s seus pacientes com o fardo adicional de
responder ao que ela chama de “gerenciar a
caixa de entrada”.

Bishop acredita que € necessaria maior
assisténcia aos medicos para lidar com essa
carga de trabalho adicional. As respostas
organizacionais a esses desafios devem incluir
programas de suporte ao bem-estar concebidos
para satisfazer as necessidades distintas desse
grupo. A importancia disso € reforcada no
estudo O Estado da experiéncia humana, que
revela que 93% das organizacdes acreditam
que o engajamento dos provedores e da equipe
influencia os resultados dos pacientes.
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Engajamento dos departamentos de experiencia

no bem-estar

Apesar de ja compreendermos a natureza integrada
dos cuidados de saude, tambéem queriamos entender
onde a experiéncia se enquadra no ecossistema

mais amplo de bem-estar. A pergunta final da nossa
pesquisa sobre o bem-estar da forca de trabalho foi:
“Até que ponto seu departamento de experiéncia lidera
diretamente os esforcos para abordar o bem-estar da
forca de trabalho?”

As respostas a essa pergunta foram igualmente
divididas em tercos. Esses resultados refletem que as
organizacoes de saude tém a oportunidade de alinhar
mais estreitamente o compromisso com a experiéncia
da forca de trabalho como parte da sua estratégia
global de experiéncia humana.

Com mais de 70% das organizacdes agora alinhando
esforcos em experiéncia e bem-estar, em parte ou
em grande medida, os cuidados de saude podem ver
essa tendéncia evoluir como uma melhor pratica a ser
seguida, a medida que a importancia da saude e do
bem-estar da forca de trabalho continua a aumentar
como uma prioridade estratégica.

A ECU Health passou por essa evolucao. Recentemente,
foi criado o Escritorio de Bem-estar como uma linha

de servico subordinada ao Escritorio de Experiéncia.

Os dois escritorios trabalham em estreita colaboracao
no sentido de manter os membros da equipe em bom
estado fisico e emocional e se sentirem cuidados,
reconhecendo que, ao fazer isso, a experiéncia do
paciente e o relacionamento entre os membros

da equipe, profissionais de saude e pacientes sao
impactados positivamente.

A Northwestern Medicine (NM) esta trabalhando para
criar uma cultura de bem-estar por meio de uma
abordagem interdisciplinar. A NM conectou colegas por
meio de um programa inovador de bem-estar que, em
apenas seis meses, alcancou mais de 700 membros

da equipe. Leia como a Northwestern Medicine esta
apoiando sua forca de trabalho no Estudo de caso 4.

Até que ponto o seu departamento de experiéncia lidera diretamente
os esforcos para abordar o bem-estar da forca de trabalho?

@ Em grande medida e sempre
@ Em certa medida
@® Em pouca/nenhuma medida



Cuidar da forca de trabalho: cinco areas estratégicas para abordar o bem-estar nos cuidados de saude

Estudo de caso 4:

Incitando o bem-estar

Tiffani Darling,

Diretora do Escritorio de Bem-estar
Northwestern Medicine

Oportunidade: a Northwestern Medicine (NM)
procurou melhorar o bem-estar profissional da
sua forca de trabalho, criando um local onde

as pessoas se sentissem ligadas aos colegas,
tivessem uma sensacao de pertencimento e
sentissem que tinham uma rede de pessoas a
quem recorrer tanto nos ambitos profissional
quanto pessoal. O objetivo era reunir as pessoas
para se envolverem em coleguismo, para se
conectarem sobre experiéncias compartilhadas
e para aprenderem umas com as outras e reduzir
o isolamento profissional. Aléem disso, a NM
buscava uma maneira de comecar a orientar

a forca de trabalho e criar um vocabulario
compartilhado sobre os elementos do design
de trabalho que podem levar a ambientes
profissionais mais saudaveis, usando a Estrutura
para saude mental e bem-estar no local de
trabalho (Framework for Workplace Mental
Health and Well-being) do Cirurgidao-geral dos
Estados Unidos.*

Acao: com o objetivo de operacionalizar a
Estrutura do Cirurgiao-geral dos EUA, o Escritorio
de Bem-estar da NM criou um novo programa
denominado “IGNITE". IGNITE significa Inspirando
crescimento, networking, melhoria, uniao e
engajamento (Inspiring Growth, Networking,
Improvement, Togetherness and Engagement)

e e um programa liderado por colegas

que incentiva o coleguismo, a experiéncia
compartilhada, a conexao, o apoio mutuo e o
significado no trabalho com o objetivo de apoiar
a conexao profissional. Testado com sucesso
primeiro com medicos, o IGNITE foi criado com

0 objetivo de se expandir para os funcionarios de
todo o sistema de saude. E o primeiro programa
de bem-estar disponivel para a forca de trabalho
clinica e nao clinica.

Liderado por um facilitador voluntario treinado
pelo Escritério de Bem-estar, cada grupo IGNITE
€& composto por 8 a 10 colegas da mesma familia
profissional ou de equipes interdisciplinares

que trabalham juntas. Cada grupo IGNITE se
reune seis vezes pessoalmente ao longo de seis
meses e, enquanto desfrutam de uma refeicao
paga pela NM, discutem temas de bem-estar.

A primeira reuniao € uma sessao introdutoéria
para criar seguranca psicologica e confianca,

€ as cinco sessoes restantes usam sugestoes

de discussao para focar nos Cinco principios
fundamentais para saude mental e bem-estar no
local de trabalho do Cirurgiao-geral dos EUA:

Protecao contra danos

Conexao e comunidade

Harmonia entre vida pessoal e profissional
Importancia no trabalho

Oportunidade de crescimento

Resultados: todos os participantes acharam

o programa IGNITE interessante e o
recomendariam a outras pessoas. Outros
resultados de uma pre e pos-avaliacao incluem:

Diminuicao da sensacao de isolamento
na vida profissional

Diminuicao da sensacao de burnout

Diminuicao da sensacao de
insensibilidade em relacao aos outros

Aumento da sensacao de proximidade
com os colegas

O aspecto unico desses grupos IGNITE € que
eles sao liderados por colegas, estao abertos a
todos — clinicos e nao clinicos — e as instrucoes
dentro da estrutura do Cirurgidao-geral dos

EUA fazem com que as pessoas falem sobre

0s aspectos do bem-estar que sabemos que
fazem a diferenca, disse Tiffani Darling, diretora
do Escritério de Bem-estar da NM. “Acreditamos
que esses grupos estao chegando a pessoas que
normalmente nao participariam de uma iniciativa
de bem-estar, porque com o IGNITE, o convite
vem de um colega que esta apenas chamando
alguéem para se juntar a ele em uma refeicao.
Eles acabam recebendo alguma orientacao
sobre bem-estar e sao capazes de criar uma
camaradagem com seu grupo, o que também
promove nossos esforcos de bem-estar de

uma forma que nao parece um treinamento ou
programa tipico.”
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Conclusao

Cuidar da forca de trabalho da saude € essencial

para um sistema de saude eficaz. Reconhecer que a
experiéncia da forca de trabalho € um fator essencial
para proporcionar aos pacientes e as familias o melhor
em termos de cuidados, qualidade e seguranca exige
que as organizagcdes se comprometam a compreender
e agir de acordo com as necessidades daqueles que
comparecem ao trabalho todos os dias, conforme
exigido na Declaragao para a experiéncia humana.

Este artigo compartilhou o que as organizacdes
comprometidas com a experiéncia humana estao
fazendo para cuidar da saude e do bem-estar de
sua forca de trabalho. Confira abaixo as principais
acoes de cada um dos cinco temas descobertos na
investigacao comunitaria:

1.  Incluir o bem-estar no planejamento
estratégico e financeiro. Invista em profissionais
de saude que possam fornecer experiéncia
em bem-estar emocional e fisico. O burnout
dos funcionarios nao pode ser reduzido com
solucodes individuais. O bem-estar da forca
de trabalho deve se basear na colaboracao e
no alinhamento estrategico com a lideranca
e em esforcos de experiéncia mais amplos. A
estrategia de bem-estar da forca de trabalho
nao deve ser abordada como um custo para as
organizagoes, mas sim como um investimento
financeiro que transformara a cultura
organizacional e levara a taxas de recrutamento
e retencao mais elevadas, a funcionarios mais
felizes e a melhores cuidados aos pacientes.

2. Focar na prevengao de crises, mas conhecer
os sinais de burnout e agir rapidamente.
Explore os recursos disponiveis para avaliar o
engajamento dos funcionarios. Use pesquisas
e ferramentas on-line gratuitas para medir o
nivel de estresse entre os funcionarios. Utilize
a tecnologia para colocar rapidamente nas
maos da forca de trabalho o conhecimento
necessario para gerenciar o estresse, a
ansiedade e o burnout. Facilite o acesso dos
seus funcionarios aos recursos com um kit de
ferramentas completo com ofertas disponiveis.

3. Colocar os programas de suporte ao bem-estar
como foco das operagdes comerciais. Deixe sua
forca de trabalho saber que vocé se preocupa
com ela, encontrando-a onde ela estiver. Entenda
0s pontos fracos de seus funcionarios e traga
solugdes para o trabalho diario deles. Verifique
como eles estao, perguntando como desejam
receber um melhor apoio. Ofereca atividades que
deem aos funcionarios tempo e espaco para se
curarem e se recuperarem, como eventos sociais,
sessoes de ioga e meditacao. E nao se esqueca
de reconhecer os melhores desempenhos.

4. Criar uma cultura de bem-estar por meio
da educacao. A criacao de culturas de bem-
estar requer intervencodes educacionais que
ajudem as pessoas a compreender melhor os
conceitos de ambientes de cuidado saudaveis.
O treinamento em comunicacao centrada no
relacionamento contribui para ambientes de
cuidado e colaboracao. Ajudar os profissionais
de saude a encontrar significado e proposito
nas suas funcoées demonstrou reduzir o
estresse e o burnout no trabalho. Aumentar
a conscientizacao sobre os sinais de burnout
e munir os funcionarios com habilidades de
enfrentamento ajudam muito a prevenir o
impacto do estresse e da ansiedade.

5. Incentivar taticas que ajudem a equipe a
equilibrar as prioridades profissionais e
pessoais. Com o engajamento da forga de
trabalho como parte integrante da experiéncia
do paciente, as organizacdes sao chamadas
a abordar a forma como os profissionais de
saude desempenham suas funcdes, como
encontram significado e proposito nelas e
como contribuem para ambientes de cuidados
positivos. Estamos vendo os departamentos
de RH se envolvendo cada vez mais nos
esforcos de PX, tomando medidas para garantir
que suas ofertas equilibrem as prioridades
profissionais e pessoais da forca de trabalho.
Os caminhos a serem considerados incluem a
aplicacao de politicas de descanso e licenca, a
oferta de férias adicionais e o incentivo ao uso
de folgas remuneradas.

Embora a forca de trabalho da saude enfrentasse
desafios nas suas funcdes mesmo antes da pandemia,
alguns individuos veem agora um novo ambiente

de saude no horizonte por meio dos esforcos de
organizacoes que se comprometeram a lidar com o bem-
estar de frente. Cuidar da forca de trabalho e abordar o
seu bem-estar nas cinco areas estrategicas identificadas
neste documento pode ajudar os funcionarios a
encontrar maior alegria, proposito e significado no seu
trabalho. Reconhecemos que talvez vocé nao consiga
implementar tudo de uma vez, mas ao identificar onde
estao os pontos problematicos da sua organizagao, vocé
pode se concentrar nas areas com maior necessidade,
proporcionando tempo, espaco e meios para que seus
funcionarios se recuperem. As recomendacoes e 0s
estudos de caso neste documento, juntamente com a
abundancia de informagdes disponiveis para vocé pela
comunidade do The Beryl Institute, prometem aumentar
seu kit de ferramentas de recursos e conexdes uteis a
medida que vocé desenvolve planos para cuidar de sua
forca de trabalho agora e no futuro.
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