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KPMG - Saúde

4,500+
Colaboradores

60
Países

Governança e e análise de 
risco do negócio

Auditoria, Compliance e Risco (ACR) 

Saúde Digital

Soluções em tecnologia em 
toda cadeia de valor

Transações e planejamento
estratégico para 
provedoores e fontes
pagadoras

Estratégia

Redesenhos de Sistemas de Saúde

Transformação da rede de 
cuidado e saúde populacional

Geração de valor ao
paciente e alinhamento
entre os stakeholders

Pagamento por Valor (VBC) 

Aumento de performance 
clínica, operacional e 
sustentabilidade do negócio

Excelência Operacional (EO) 
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“…The most complex service I have ever experienced…”
Prof. Michael Porter

“…Success will require talent experts, a beginner’s and a long-term 

orientation…”
Jeff Bezos

“Culture eats strategy for breakfast”
Peter Drucker

“30% do que é gasto com saúde é desperdício”
OMS

“Do not neglect transparency; it will change the face of healthcare in 

the coming years”
Dra. Anna Van Poucke – KPMG Healthcare Center of Excellence
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Incentivos na cadeia – Visão dos Stakeholders

Quanto mais, 

melhor!

Tudo a qualquer

custo!

Quanto menos, 

melhor!

Quanto mais, 

melhor!

Fonte 

Pagadora PrestadoresPacientes Indústria Empregador

Não tenho

vocação para

Gestão

populacional!  

20%??!!
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O que a reforma de pagamento não é. . .
Visão KPMG

A reforma do pagamento não é:

• Um ato mágico - A reforma do pagamento é um 

componente de uma transformação completa do 

sistema. Embora ela consista em colocar os 

incentivos adequados para os prestadores de 

serviços, muitos trabalhos "on-the-ground" ainda 

precisam ser feitos para redesenhar o sistema de 

atendimento e melhorar os fluxos de trabalho.

• Modelo Único- A reforma do pagamento deve ser 

adaptada às necessidades da população e à 

capacidade do provedor.

• Uma tentativa de fazer com que os 

prestadores façam mais com menos - A 

reforma do pagamento destina-se a ajudar a 

identificar o desperdício e a ineficiência no 

sistema e ajudar os prestadores a reinvestir onde 

eles acham que é melhor.

R$
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Pilares e fundamentos
Visão KPMG

Escopo do Serviço

• Quais serviços? Incluo tudo dentro de um mesmo episódio clínico?

Métricas (Desfecho)

• Alta relevância clínica, reprodutibilidade / repetibilidade e coletável

• Quem? Custo? Qual histórico?

População/Coorte

Dados

• Tecnologia, transparência e atualização

01

02

03

05

04

Risco
• Considerar os pontos fora da curva, doses 

homeopáticas, dados e compartilhamento de savings

E
n

g
a

ja
m

e
n

to
 d

a
s

 P
a

rt
e

s
 I
n

te
re

s
s

a
d

a
s



9

Document Classification: KPMG Confidential

© 2017 KPMG International Cooperative ("KPMG International"), uma entidade suíça. As empresas membros da rede KPMG de empresas independentes são afiliadas à KPMG International. A KPMG International não fornece 

serviços aos clientes. Nenhuma empresa membro tem qualquer autoridade para obrigar ou vincular a KPMG International ou qualquer outra empresa membro em relação a terceiros, nem a KPMG International tem autoridade 

para obrigar ou vincular qualquer empresa membro. Todos os direitos reservados.

06Pilares e fundamentos
Visão KPMG

• Método tradicional de 

remuneração por serviço

• Prós: Incentiva o 

tratamento e estimula a 

produtividade

• Contras: leva a um 

tratamento excessivo, 

custos crescentes, 

fragmentação

Fee For Service

• Pagamento único para 

uma população atribuída

• Prós: Freia custo e 

fornece um pouco mais 

incentivo para a 

produtividade

• Contras: pode levar à 

ineficiência e filas de 

espera

Capitation

Pagamento por pacote de 

atendimento (vários 

provedores)

Prós: Incentiva o 

tratamento, estimula a 

eficiência por cuidado 

coordenado

Estimula a produtividade

Contras: pode levar ao 

excesso de tratamento e 

aumento de custos

Bundles

• Montante fixo para 

provedor individual com 

diversos serviços

• Prós: Limita custos

• Contras: pode causar 

ineficiência e 

racionamento de 

cuidados sob a forma 

de listas de espera

Blocks
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Modelos de Pagamento x Tipo de cuidado
C

a
p
ita

tio
n

Auto cuidado Cuidados 

primários

Cuidado 

comunitário

Cuidado 

secundário

Cuidado 

terciário

B
u
n
d
le

s

Atenção básica e  

gatekeeper

Cuidados eletivos

Cuidados oncológicos

Pronto Atendimento

Cuidados para a saúde mental

Cuidado geriátrico

Doentes crônicos
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Fatores Críticos de Sucesso
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Quiz

Na sua opinião, qual fator acima é o mais crítico????
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Resumo de lições aprendidas em outros projetos semelhantes

Escolha seu parceiro a dedo!

Comece por aquilo que você 

faz bem feito!

Confiança

Projetos recentes mostram 

perda de receita e aumento 

de margem

Visão de longo prazo

Governança clínica, 

processos, fluxos & pacientes 

referenciados

Legado

Boas práticas têm poder de 

replicação positiva.

Contaminação Positiva
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Equação de valor

R$

𝐕𝐚𝐥𝐨𝐫 = Equilíbrio ∗

𝑞𝑢𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒
(𝑑𝑒𝑠𝑓𝑒𝑐ℎ𝑜)
𝑐𝑢𝑠𝑡𝑜𝑠

(𝑇𝑜𝑑𝑜 𝑒𝑝𝑖𝑠ó𝑑𝑖𝑜 𝑐𝑙í𝑛𝑖𝑐𝑜)
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Equação de valor

R$

𝐕𝐚𝐥𝐨𝐫 = Equilíbrio ∗

𝑞𝑢𝑎𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑𝑒
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Respeitando a 

experiência do paciente
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Expectativas

Gerenciando, 

alcançando, e 

excedendo as 

expectativas do 

consumidor

Personalização

Usando a 

atenção 

individualizada 

que conduz uma 

conexão 

emocional 

Integridade

Sendo íntegro e 

fomentando a 

confiança

Resolução

Transformando 

uma experiência 

ruim em uma 

experiência ótima

Tempo | Esforço

Minimizando o 

esforço do 

consumidor e 

criando um 

processo fluído

Empatia

Alcançando um 

alto nível de 

compreensão do 

cliente para criar 

uma conexão 

profunda

O DNA da Experiência do Paciente
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Impacto em lealdade, fidelização e desfecho

Personalização

Integridade

Expectativas

Resolução

Tempo e Esforço

Empatia

22%

18%

15%

16%

18%

12%

26%

17%

15%

14%

17%

12%
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• Sinais Humanos e de Empatia

• Resolve um problema da vida real

• Prazeroso, provoca emoções

• Me surpreende com algo relevante

• Reflete a nossa história juntos

• Aumenta minha autoestima

• Simples – menos de 3 três passos

• Economiza tempo em relação o mundo físico

• Suporta uma conclusão rápida

• Fácil – entrega a promessa de marca

• Intuitivo – segue o modelo mental do usuário

• Define as expectativas adequadamente

• Reverte os erros

• Resolução rápida e suporte de backup

• FAQ relevante

• Seguro e confiável

• Rápido acesso a um humano quando necessário

• Efetivo

Fonte: Centro de Excelência em Customer Experience – KPMG Nunwood 2018
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Hospitalidade
Treinamento do atendimento com equipe de hotéis 5 estrelas
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Terapia de carinho
Melhoria no Patient Experience através de Pet Therapy
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Empatia Planejada
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Acompanhamento dos interesses/estilo de vida de cada paciente
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