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PROGRAMA DE DISCIPLINA 

  

EMENTA: Exploração dos conceitos de experiência e jornada do cliente em 

ambientes de saúde. Análise de estratégias e práticas para melhorar a experiência do 

cliente ao longo de toda a sua jornada de atendimento no espaço hospitalar. 

Discussão sobre ferramentas e metodologias para mapeamento e avaliação da 

jornada do cliente no espaço hospitalar. Avaliação do impacto da cultura 

organizacional e do alinhamento estratégico na experiência e na jornada do cliente no 

espaço hospitalar. 

 

   

PRÉ- REQUISITOS: não há  

  

OBJETIVOS DA DISCIPLINA:  

 Proporcionar aos alunos uma compreensão profunda dos elementos que 

compõem a experiência e a jornada do cliente no espaço hospitalar. 

 Desenvolver habilidades para mapear e analisar a jornada do cliente no 

espaço hospitalar e identificar pontos críticos de melhoria. 

 Capacitar os alunos para implementar e avaliar estratégias que melhorem a 

experiência do cliente no espaço hospitalar ao longo de toda a jornada. 

 Discutir a importância da cultura organizacional e do alinhamento estratégico 

na experiência e na jornada do cliente no espaço hospitalar.  

 

CONTEÚDO PROGRAMÁTICO:  

  

UNIDADE I: Fundamentos da Experiência e Jornada do Cliente no espaço hospitalar 

- Conceitos e definições 

- Importância da experiência e jornada do cliente na jornada  

- Indicadores de qualidade e satisfação do cliente 

 



 

 

 

UNIDADE II: Ferramentas e Métodos de Avaliação da Jornada do Cliente 

- Mapeamento da jornada do cliente 

- Coleta e análise de feedback ao longo da jornada 

- Ferramentas tecnológicas para monitoramento da jornada 

 

UNIDADE III: Estratégias para Melhoria da Experiência e Jornada do Cliente no 

Espaço Hospitalar 

- Engajamento do cliente e comunicação efetiva 

- Papel da liderança e da cultura organizacional 

- Alinhamento estratégico e implementação de práticas centradas no cliente 

 

METODOLOGIA: 

 

- Aulas expositivas e interativas 

- Discussão de estudos de caso 

- Palestras com profissionais da área 

 

AVALIAÇÃO: 

 

- Participação e contribuição em aula (20%) 

- Trabalhos e projetos em grupo (30%) 

- Apresentação de estudos de caso (20%) 

- Trbalho final (30%) 
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