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Resumo

Diante de um cenario cada vez mais dindmico, globalizado e competitivo, a assisténcia segura
aos pacientes e profissionais da area de saude, demanda cada vez mais preocupagdes entre as
organizacdes que prestam o servico, governos, Orgdos fiscalizadores, sociedade e
pesquisadores; visto que a busca encontra-se cada vez maior e a qualidade dos processos,
procedimentos, treinamentos e atengao ao paciente nem sempre oferecem um resultado
efetivo e eficaz. Dentro dos cuidados relacionados a Seguranga do Paciente, existem estudos,
legislacdes, orgdos fiscalizadores e a World Alliance for PatientSafety (Alianga Mundial para
a Seguranca do Paciente) que juntas preconizam estratégias frentes aos eventos adversos que
acometem a saude de milhares de pessoas.Outro ponto referido neste artigo, ¢ a importancia
do processo de humanizagdo. Este artigo se propde a analisar e esclarecer os desafios e
beneficios da gestdo de pessoas na area da saide como a seguranca dos pacientes e a
qualidade da atencdo a satde. Sendo entdo, um estudo do tipo qualitativo com abordagem de
revisoes bibliograficas e de carater exploratorio.

Palavras — chave: Saude; Gestdo de Pessoas; Seguranca do Paciente; Qualidade na prestacao
de servicos; Humanizagao.
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1. INTRODUCAO

Com um mercado extremamente competitivo, paulatinamente mais tecnolégico e com
uma economia globalizada, o foco principal das organizagdes tornou-se o éxito de suas
operagoes e resultados. Nao tem sido diferente no setor da saude. Considerado um campo de
intensa complexidade e peculiaridade devido a ampla responsabilidade por tratar-se da vida
humana, isso acaba por refletir diretamente ndo s6 nos processos assistenciais aos pacientes,
mas em toda sistematica dos aspectos pertinentes de uma organizacdo que tem como
especialidade a saude.

Por ser um setor que tem crescido significativamente e de forma acelerada, percebe-se
claramente que os clientes tornaram-se mais exigentes e defensores de servigos que agregam
qualidade, prego justo, respeito e humanizagao por parte dos servidores. Em contra partida, as
organizacdes tém investido em sistemas de melhoria da qualidade nos processos, criando
taticas organizacionais que admitam um clima de cumplicidade, motivador ¢ comprometido
entre seus stakeholders (empresa, funcionarios e cliente). A satisfacdo do cliente ¢ um fator
determinante para o sucesso ou fracasso de uma organizagdo e uma parcela decisiva na
estratégia competitiva que o mercado impde.

Vale ressaltar a necessidade de considerar a Gestdo da Qualidade e todas suas
ferramentas, como estratégia a fim de promover melhorias continuas nos processos da
organizagdo, produtos e servigos prestados aos clientes. A importancia da atuacdo dos
gestores da qualidade e equipes, de forma incisiva nos desenvolvimentos metodologicos
influencia diretamente na execucdo das sistematicas organizacionais, auxiliando e avaliando
as instituicdes nas tomadas de decisdes estratégicas indispensaveis, além de promover a
seguranga ¢ assisténcia aos pacientes de forma que os mesmo se sentirdo acolhidos e
respeitados.

Atualmente pode-se considerar como figura medular nas organizagdes, o capital
humano. E estes sdo compostos por suas peculiaridades e conhecimentos. Com uma visao
cada vez mais holistica a fim de afinar suas equipes, as organizacdes tém investido
substancialmente na qualificacdo e na expansao de suas expertises.

Tematicas relacionadas a seguranca do paciente tém sido cada vez mais discutidas por

estabelecer um problema de saide mundial. Independente do ambiente sejam ele hospitalar ou
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domiciliar, episédios que colocam em risco a saude e o bem estar dos pacientes tornaram-se
recorrentes. O que gerou nos ultimos tempos um assunto prioritario, visto que ocorréncias de
falhas sdo possiveis, mas acGes de prevencdo nos processos trazem muito mais beneficios a
todos envolvidos.

Partindo destes pressupostos o estudo pretende verificar e analisar como questdo
central as atividades da gestdo de pessoas e gestdo da qualidade no setor de saude que estdo
relacionadas a seguranca da assisténcia.

Esta questdo se justifica pela hipotese de que os impactos diretos destas atividades
ajudam nas tomadas de decisdes que conseqiientemente influenciam nos resultados para a
empresa e principalmente na seguranga e na assisténcia aos pacientes.

O objetivo deste trabalho de pesquisa ¢ avaliar a importancia da gestdo de pessoas na
melhoria da prestacdo de servigos, verificar o papel da gestao da qualidade visando a melhoria
dos processos e na assisténcia aos clientes, além de investigar agdes desenvolvidas que
favorecam a seguranga dos pacientes.

O artigo em questdo levantou-se a seguinte questdo: Como a implantagdo da gestdo da
qualidade e a gestdo de pessoas podem produzir resultados concretos e positivos no
comportamento organizacional e na assisténcia aos clientes?

A confluéncia da gestdo de pessoas e gestdo da qualidade torna-se um instrumento
gerencial potente na otimizagdo das organizagdes. Minimizar episddios que colocam em risco
a saude e o bem estar dos pacientes tornou-se uma necessidade estratégica e de seguranca
mundial.

A justificativa para o desenvolvimento da pesquisa encontra-se na experiéncia
académica, sendo a autora graduada e profissional atuante como Gestora da Qualidade em um
Hospital particular da cidade de Belo Horizonte. O artigo exposto permitira avaliar o tema e
desenvolver novos conhecimentos que acrescentardo uma visao mais contemporanea das
necessidades organizacionais como: qualidade nos servigos de satide (seguranca, efetividade,
atencdo centrada no paciente, oportunidade / acesso, eficiéncia); impacto dos eventos
adversos nas Organizacdes de saude e a importancia da gestdo de pessoas na alavancagem dos
resultados.

O artigo esta estruturado em quatro partes, sendo a primeira responsavel pela
contextualizagdo do tema. A segunda se¢do indica a metodologia e seus recursos utilizados

para o desenvolvimento do artigo em questdo.Para a terceira secdo serdo apresentadas
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informagdes relacionadas as pesquisas bibliograficas sobre questdes como a importancia da
gestdo de pessoas, gestdo da qualidade e as agdes desenvolvidas para a divulgacdo dos
elementos que favorecam a seguranca dos pacientes, além da humanizacao no setor da satde.
Ja a quarta parte e conclusiva incluem as limitagdes e linhas futuras de investigagdo que este

estudo proporcionou.

2. METODOLOGIA

Refere-se a um estudo o artigo escolheu-se uma pesquisa de carater exploratorio, de
objetivo descritivo, por meio de procedimentos de revisdo bibliografica. Para tal foi
empreendido uma verificagdo bibliografica, sem limite de periodo, no qual se procurou
encontrar de forma objetiva obras como livros, artigos, teses, dissertagdes, periddicos,
monografias e sites com riquezas de informagdes posto a importancia do tema, no intuito de
responder ao problema abordado. Como referéncia utilizou-se base de dados nacionais. Foi
pesquisado Scielo e Google Schoolar.

Para realizacdo da pesquisa foram utilizados as seguintes palavras e assuntos: Saude,
Gestado da Qualidade aplicada ao setor de satde, Paciente, Seguranca, Certificacdes e
Acreditagoes, Gestdo de Pessoas, humanizacao no contexto da sauide. Como decorréncia dos
estudos, os resultados foram estruturados de forma coordenada em diferentes topicos do

artigo.

3. O CULTIVO DAS GESTOES DE PESSOAS, QUALIDADE E A
HUMANIZACAO NOS PROCESSOS DE MELHORIAS NO SETOR DA
SAUDE

3.1 A importancia da Gestao de Pessoas para as organizacées e a necessidade de
investir nas pessoas.

Um dos papeis de grande importancia no cenario organizacional ¢ que esta estimule
seus funcionarios de forma continua - liderangas e liderados - a experimentar e desenvolver
novas habilidades, competéncias e a terem uma visdo critica € com perspectivas. O sucesso
organizacional estd diretamente ligado a qualificacdao profissional de seus funcionarios, mas
também e ndo menos importante, no desenvolvimento e na realizagdo de um ambiente que
crie processos € mantenham estratégias motivadoras, comprometidas e de qualidade entre

empresa e funcionarios.
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(...) implicag8o diretas de necessidade de se compreender as interacGes e as relacdes
dos sujeitos, bem como a forma, com que os individuos, na sua particularidade,
reagem as transformacfes macros sociais, pois essas transformagdes afetam o modo
direto a maneira como a gestdo de pessoas ird ocorrer no ambiente organizacional.
(MARRAS, Jean Pierre et al. (Org.), 2010, p.1)

A Gestao de Pessoas concomitantemente com os lideres sdo pegas fundamentais para a
dissemina¢do da cultura organizacional. Segundo ROBBINS (2000) a “lideranga como o
processo de influéncia pelo qual os individuos, com suas agdes, facilitam o movimento de um
grupo de pessoas rumo a metas comuns compartilhadas”. Quando uma empresa tem uma
cultura organizacional bem definida e estruturada, o trabalho passa a ser encarado como um
incentivo ao crescimento geral, as pessoas buscam focar em um objetivo coletivo. BEKIN
(2004, p.1) retrata em seu discurso que para melhorar e aumentar o valor da organizacdo no
mercado faz-se necessario construir um ambiente leal, compartilhando e cultivando objetivos
sociais da organiza¢do e harmonia a fim de fortalecer as relagdes internas.

Como profissionais da satde, torna-se vital a busca incessante de pesquisas,
informacdes, aperfeigoamento de habilidades e técnicas, ou seja, para estes a aprendizagem
torna-se continua e com uma responsabilidade muitas vezes maior por se tratar diretamente da
vida humana. Logo, a imprescindibilidade do treinamento (capacitacdo) e o desenvolvimento
(incentivo através da aprendizagem) dos profissionais que trabalham diretamente com
consumidores finais. Assim tais estimulos criam o propdsito de aumentar a eficiéncia e
eficacia dos recursos organizacionais. Pierre Furter (1992) resumiu a necessidade de que
todos t€ém sempre que aperfeigoar a formagdo profissional, com educag¢do permanente, posto
que o dominio da profissao ndo exima o profissional de seu constante aperfeigoamento.

Obviamente os altos investimentos em tecnologias e equipamentos fazem-se
necessario visto as exigéncias do mercado altamente competitivo. Porém, o investimento no
desenvolvimento de pessoal seja através de treinamentos, desenvolvimento gerencial e a
humanizagdo da equipe promove a realizacdo das atividades com muito mais conscientizagao
e educacgdo a fim de promover o compromisso continuo de preservacao da saude e integridade

fisica e emocional dos funcionarios e pacientes.
3.2 A seguranca dos pacientes, a Gestio da Qualidade e seus
propositos nos servicos de saude.

Nos ultimos anos a populagado brasileira obteve um consideravel aumento na sua renda

média, gerando novos consumidores com perspectivas crescentes sobre a qualidade dos
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servigos prestados, produtos, além de toda e qualquer transformagdo que venha agregar
componentes diferenciais neste mercado de consumo. Existe uma sociedade muito mais
informada e consciente dos seus direitos, exigentes com o comprometimento e respeito das
organizacoes de saude sejam elas publicas ou privadas.

Segundo dados colhidos pela Organizacdo Pan-Americana da Satde/Organizagdo
Mundial da Satde Representacdo Brasil (2017), “todos os anos, centenas de milhares de
pacientes sofrem danos ou morrem devido a falta de seguranca em procedimentos médicos ou
hospitalares e ficam com seqlielas temporarias ou definitivas ao buscar assisténcia”.

O movimento pela Seguranga do Paciente foi desencadeado pelo relatorio 7o Erris
Human:Building a Safer Health System do Instituto de Medicina (IOM) dos Estados Unidos
da América. Este documento revelou que aproximadamente cem mil pessoas morriam todos
os anos nos EUA em conseqiiéncia de iatrogénicas (IOM, 2000). Esses dados desencadearam
discussodes em diversas partes do mundo e em 2004 a Organizacdo Mundial de Saude (OMS)
lanca a Aliangca Mundial para a Seguranca do Paciente, que estabelece medidas para aumentar
a seguranc¢a do paciente e a qualidade dos servigos de saude por meio do comprometimento
politico dos paises (BRASIL, 2009). De acordo com o Ministério da Saude, Fundacao
Oswaldo Cruz e Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (2014) “Nao se pode organizar os
servigos de Saude sem considerar que os profissionais vao errar. Errar ¢ humano. Cabe ao
sistema criar mecanismos para evitar que o erro atinja o paciente”. O tema seguranca do
paciente exigiu a formacao de sistemas de linguagem comuns, em nivel internacional, com o
intuito de contribuicao efetiva para a sistematica da saude.

De acordo com o Plano Integrado para a Gestdo Sanitaria da Seguranca do Paciente

em Servicos de Saude (p. 7):

Entende-se por Seguranga do Paciente a reducéo, a um minimo aceitavel, do risco de
dano desnecessario associado ao cuidado de satide. Os danos podem ser de varios
tipos, incluindo-se doengas, lesdo, sofrimento, incapacidade e morte. Por outro lado,
os incidentes de seguranca sdo eventos ou circunstancias que poderiam ter resultado,
ou resultaram, em dano desnecessario ao paciente.

Claramente percebe-se que neste cenario diverso e complexo da gestdo da saude,
requer uma gestao inteiramente profissionalizada. Sendo assim o Ministério da Satde instituiu
o Programa Nacional de Seguranca do Paciente (PNSP), através da Portaria MS/GM n° 529,

tendo como objetivos:
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Art. 2° O PNSP tem por objetivo geral contribuir para a qualificacdo do cuidado em
saude em todos os estabelecimentos de satde do territorio nacional.

Art. 3° Constituem-se objetivos especificos do PNSP:

I - promover e apoiar a implementacgdo de iniciativas voltadas a seguranca do paciente
em diferentes areas da atencdo, organizagdo e gestdo de servigos de saude, por meio
da implantagdo da gestdo de risco e de Nucleos de Seguranca do Paciente nos
estabelecimentos de satide; II - envolver os pacientes e familiares nas agdes de
seguranca do paciente; III - ampliar o acesso da sociedade as informagdes relativas a
seguranca do paciente; IV - produzir, sistematizar e difundir conhecimentos sobre
seguranca do paciente; e V - fomentar a inclusdo do tema seguranga do paciente no
ensino técnico e de graduagdo e pos-graduacdo na area da saude.

A Resolugdo da Diretoria Colegiada da ANVISA n°® 36 de 25 de julho de 2013, vem
reforcar o PNSP, instituindo a¢des obrigatdrias para a promogao da seguranca do paciente e
melhoria da qualidade. Dentre estas acdes incluem a criagdo de Nucleos de Seguranca do
Paciente (NSP), elaboracao do Plano de Seguranga do Paciente em Servicos de Satude (PSP) e
a vigilancia, monitoramento e notificacdo de eventos adversos. (BRASIL, 2013b). De acordo
com SUS (2017), a Portaria GM/MS n° 1.377, de 9 de julho de 2013 e a Portaria n® 2.095, de

24 de setembro de 2013 aprovam os protocolos basicos de seguranca do paciente:

1) Identificar corretamente o paciente;

2) Melhorar a comunicagdo entre os profissionais de saude;

3) Melhorar a seguranga na prescrigdo, no uso e na administragdo dos
medicamentos;

4) Assegurar cirurgias em local de intervencao, procedimento e paciente corretos;

5) Higienizar as maos para evitar infecgdes;

6) Reduzir o risco de quedas e ulceras por pressao.

A Gestao da Qualidade entra neste processo com o objetivo de possibilitar a melhoria
continua de processos e servicos. Superar expectativas de clientes e otimizar de forma
eficiente e eficaz os procedimentos das organizagdes. Segundo Bittar, em no texto (Gestao,
2000), “a racionalizagdo da oferta de cuidados, visando uma melhora permanente e uma
integracdo harmonica das areas médica, tecnologica, administrativa, econdmica, assistencial,
ensino e pesquisa certamente serdo benéficas ao paciente e a comunidade”.

Verifica-se que a certificacdo e acreditacdo sdo os meios e estratégias mais freqlientes
para avaliacdo da Qualidade nas organizacdes do setor de saude, tendo em vista as variagdes e
inovagdes constantes que a tecnologia trds para este setor, além oferecer treinamentos

especificos que irdo aprimorar as a¢des dos funciondrios.


http://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2013/prt1377_09_07_2013.html
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2013/prt2095_24_09_2013.html
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2013/prt2095_24_09_2013.html
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A certificacdo ¢ um procedimento onde uma entidade imparcial e reconhecida certifica
e atesta de forma escrita se produtos, processos e servicos estdo em conformidade com os
requisitos especificados. Baseia-se em documentos padronizados para a introdugdo e
implantacao do Sistema de Gestao da Qualidade. Abaixo as certificacdes mais utilizadas nas
institui¢des de saude:

OHSAS 18001:

“¢ um padrao internacional que define requisitos relativos a sistemas de gestdo de
saude e seguranga. Proporciona as organizagdes controle e conhecimento de todos os
riscos relevantes envolvidos tanto em sua operacdo normal quanto em situagdes
anormais, permitindo-lhes melhorar seu desempenho”. (VERITAS,2017)

ISO 9001:2000:

“¢ um padrido internacional relacionado a gestdo da qualidade, que se aplica a
organizagdes de todos os setores e atividades. Baseia-se em oito principios de
qualidade: - Foco no cliente - Lideranca - Envolvimento do pessoal - Abordagem de
processos - Abordagem de sistemas - Melhoria continua - Processo decisorio baseado
em fatos - Relagdes com fornecedores benéficas para ambas as partes”. (VERITAS,
2017)

As acreditagdes sdo constatagdes feitas por competéncias autorizadas verificando o
dominio do hospital para desenvolver fun¢des pré-definidas com os critérios definidos pela
norma de acreditacdo. Normas técnicas ou manuais sdo rotinas, especificagdes e critérios
definidos anteriormente e que validam as atuais praticas nacionais e internacionais
relacionadas ao assunto. As principais utilizadas no Brasil:

ONA - Organizagdo Nacional de Acreditagdo: certifica a qualidade de servigos de
saude no Brasil, com foco na seguranga do paciente.

NIAHO - Acreditagdo Nacional Integrada para as Organizacdes de Saude:
“certificagdo internacional, com normatizacdes no ambito da seguranca assistencial,
patrimonial e gestdo do corpo clinico, centralizada na obtencdo de resultados assistenciais
eficazes e eficientes.” (MV,2017)

HIMSS — Healhcare Information and Management Systems Socity: € uma organizagao
mundial, sem fins lucrativos, centralizada na missao de otimizar a prestagdo de assisténcia a
satde nos hospitais por meio da T.I, com foco na seguranca do prontudrio eletronico.

ACCREDITATION CANADA — Acreditagdo que utiliza critérios internacionais com
validacdo mundial que orienta e monitora os padroes de alta performance em qualidade e

seguranca.
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Joint Commission International — ONG Norte - Americana.

“Seus critérios de concessdo passam por respeito aos direitos dos pacientes e
familiares, alcance de indicadores internacionais de seguranga, gerenciamento de
farmacos, acesso ao tratamento e continuidade, capacitacdo dos recursos humanos,
além do gerenciamento das informagdes hospitalares.” (MV, 2017)

Através dos processos de Acreditagdo e Certificagdo, as instituigdes de saude tém a
possibilidade de realizar uma anéalise objetiva do desempenho de seus processos, incluindo
ndo so6 as atividades assistenciais de cuidado direto ao paciente, mas também as atividades de
apoio e administrativas, como por exemplo, suprimento de medicamentos, processos de
higiene, alimentacdo e controle dos terceiros e prestadores de servicos na Instituicdo. A
estruturacdo de culturas de seguranca para o paciente e as melhorias nos processos da

organizac¢do pode-se destacar:

a) Integragdo entre processos e equipes;
b) Comunicagdo assertiva;

C) Melhorias continuas;

d) Maximizagdo de competéncias;

e) Plancjamento estruturado e otimizado;

f) Oportunidades de reducdo das varia¢des indesejadas entre outras.

Assim, certificacdes e acreditacdes sdo de extrema importancia para que a instituicao
hospitalar alcance a primazia nos seus processos e servigos. Além de ajudar a reforgar a
marca, permite que todos seus stakeholders sintam-se seguros com a qualidade do servigo

prestado.
3.3A relevancia de uma visdo humanizada para o setor de satude

A humanizagdo no setor de satide necessita ser captada e compreendida como uma
maneira essencial para a qualidade do servigo. Faz-se necessario que nao so6 o corpo clinico,
mas todo o enquadramento do setor de saude pare de ver o paciente/cliente como um nimero
ou valor monetario. Deve-se compreender que estes sdo seres humanos e devem ser
respeitados e tratados como pessoas € ndo como meras mercadorias. Os profissionais
precisam ter um olhar perspicaz para interceptar as nuances emocional de cada cliente

aproveitando ao maximo o momento do atendimento.
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Fica claro que com as mudangas socioculturais, econdmicas e tecnologicas
principalmente, influenciam o trabalho dos profissionais de saude, posto que este Ultimo
entrou como um fator determinante nos diagnosticos. De acordo com Dutra (2013),
organizacdo e pessoas quando estdo em sintonia, cria-se um processo continuo de troca de
competéncias. Dutra (2013) ainda ressalva que este processo desenvolve suas capacidades
individuais e transferindo para a organizagdo todo o aprendizado obtido, logo capacitando
todos para enfrentar novos desafios.

Mesmo que os profissionais tenham olhares distintos sobre o paciente, as praticas
devem ter a mesma finalidade para todos: o cumprimento da recuperacdo, dignificar de forma
categdrica sua reabilitagdo com respeito, ponderacgao, responsabilidade e muita gentileza.

Mello (2008) interage com a idéia de Ayres crendo que as praticas de satde, devem
seguir orientagdes €ticas, empatia, singularidade e mutualidade. A tecnologia precisa andar
lado a lado com tais propositos. Nessas condi¢des, todo o processo, desde receber até a
partida do paciente, sera potencializado e utilizado com inteligéncia e ponderagdes

necessarias.

4. CONSIDERACOES FINAIS

No final do século XX e inicio do século XXI com publicagdes do Estudo da Pratica
Meédica de Harvard e a publicacdo 7o Erris Human do Institute of Medicine (IOM) questdes
sobre a seguranca e saude do paciente, visto a constatacdo de recorrentes eventos adversos
(EA) bem como os processos de desenvolvimento e qualificacdo dos funcionarios deste setor,
tornou-se um assunto pesquisado em varios paises.

Percebe-se que existe uma intensa necessidade de compreensdo e consolida¢do da
cultura de seguranca em ambito organizacional, sendo imprescindivel para a seguranga do
paciente e de todos os niveis envolvidos dentro das organizagoes.

A cultura de seguranga na organiza¢do comeca a ser desenvolvida quando os lideres
juntamente com os gestores de pessoas disseminam a ideia e pratica da motivacdo, confianga,
esclarecimento e participagdo de todo o corpo de funcionarios para que estes compreendam
efetivamente a importancia das medidas preventivas.

De forma mais abrangente, caberd Gestdo de Pessoas sempre manter-se atualizada e

analisar as alteracdes constantes que o mercado vem sofrendo com a inten¢do de adequar as
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necessidades das organizacdes e adequando sempre que necessario seu quadro de
funciondrios. Evitando assim, um desperdicio dos investimentos em desenvolvimento,
treinamentos despendidos aos profissionais envolvidos diretamente ou indiretamente nos
processos.

Para a Gestao de a Qualidade no setor hospitalar, explorar e introduzir as ferramentas
condizentes e necessdrias agregadas a implantacdo de modelos e ag¢des que busquem a
melhoria continua dos processos acarretard um enorme ganho de tempo, organizagao,
beneficiamento e primazia dos servicos prestados. Logo, no momento em que as instituicdes
estabelecerem tais mecanismos, haverd um ganho institucional (corpo de colaboradores,
ambiente e financeiro) como dos clientes.

Dispondo das informagdes, conhecimentos e referencias pode-se concluir que todas e
quaisquer organizagdes que tem como finalidade a area de satde, necessitam dispor de uma
combinagdo entre a gestdo de pessoas e gestdo da qualidade, no intuito de maximizar e
otimizar o potencial dos processos e das pessoas tendo como objetivo final assegurar a
seguranga e a saude de seus pacientes.

A gestdo de pessoas € a gestdo da qualidade sdo fatores determinantes na promogao
dos resultados sejam eles positivos ou negativos para a instituicdo. As duas areas estdo
correlacionadas para a progressdo da melhoria continua em seus processos e na seguranga do
paciente, aumentando a satisfagcdo e a confiabilidade dos funciondrios e dos pacientes.

Quando se fala em humanizacao de atendimento e suas variacoes, faz-se necessario ter
em mente, que este ¢ um processo preciso, intimo e de troca entre pacientes € 0s respectivos
prestadores de servicos. Tratar os pacientes sem os cuidados clinicos € emocionais pertinentes
a cada individuo impactard diretamente na insatisfacdo ou satisfagdo, além da recuperacao do
paciente.

Por fim, recomenda-se apds analises e verificagcdes para o desenvolvimento deste
artigo a indispensabilidade de aplicagdo em pesquisas mais extensivas, holistas e objetivas
sobre o assunto, posto que as literaturas sobre o tema apontem para desafios complexos de
tornar a saude e seguranca dos pacientes algo mais efetivo no cotidiano. As reflexdes expostas
reforcam a imposicdo de uma cultura de seguranca do paciente tanto na esfera hospitalar

como particular e dos profissionais que a operam como tema de fonte inesgotavel de pesquisa.



B8 con

www.convibra.org

REFERENCIA

ANVISA, Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria (Org.). Plano Integrado para a Gestao
Sanitaria da Seguranca do Paciente em Servicos de Saude: Monitoramento e Investigacao
de Eventos Adversos e Avaliacdo de Préticas de Seguranca do Paciente. Brasilia-
DF: [s.n.], 2015. 86 p. Disponivel em:
<http://www?20.anvisa.gov.br/segurancadopaciente/index.php/legislacao/item/plano-
integrado-para-a-gestao-sanitaria-da-seguranca-do-paciente-em-servicos-de-saude>. Acesso
em: 09 jan. 2017.

BEKIN, Saul Faingaus. Endomarketing: como pratica-lo com sucesso. Sdo Paulo: Pearson
Prentice Hall, 2004.

BITENCOURT, Claudia et al. (Org.). Gestdo contemporanea de pessoas: novas praticas,
conceitos tradicionais. 2. ed. Porto Alegre: Bookman, 2010. 444 p.

BONATO, Vera Lucia. Gestdo de qualidade em satde: melhorando assisténcia ao cliente. O
Mundo da Saude, Séo Paulo, p. 319-331, maio. 2011. Disponivel
em: <http://www.institutonsg.com.br/arquivos/download/14.pdf>. Acesso em: 10 jan. 2017.

A seguranca do paciente como dimenséo da qualidade do cuidado de sadde — um olhar sobre a
literatura. Rio de Janeiro: Ciéncia & Salde Coletiva, 2013.

Disponivel em: <http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51413-
81232013000700018>. Acesso em: 02 fev. 2017.

DUTRA, J.S. Gestao de Pessoas: Modelo, Processos, Tendéncias e Perspectivas. Sdo
Paulo, Atlas, 2013.

FURTER, Pierre. Educacio e vida. 12 ed. Petropolis, Vozes, 1992.

GESTAO de processos e certificacdo para qualidade em sadde. Sdo Paulo: Revista da
Associacdo Médica Brasileira, 2000.

Disponivel em:
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S010442302000000100011>. Acess
0 em: 02 fev. 2017.

HEALTH SERVICE ACCREDITION, 1QG Accreditation Canada
Internacional. Disponivel em:
<http://www2.iqg.com.br/site/principal/ler/4854-informacoes>. Acesso em: 21 mar. 2017.

MARRAS, Jean Pierre et al. (Org.). Gestao estratégica de pessoas: conceitos e tendéncias. 1.
ed. Sao Paulo: Saraiva, 2010. 357 p.

MELLO , Inai& Monteiro. Humanizagdo da  Assisténcia  Hospitalar  no
Brasil: conhecimentos basicos para estudantes e profissionais . [S.l.:s.n.], 2008. Disponivel
em:
<http://hc.fm.usp.br/humaniza/pdf/livro/livro_dra_inaia_Humanizacao_nos_Hospitais_do_Br
asil.pdf>. Acesso em: 21 mar. 2017.



B8 con

www.convibra.org

MINAYO, Maria Cecilia de S. (Org.). Pesquisa social: teoria, método e criatividade.
Petropolis, RJ: Vozes, 1994.

MINISTERIO DA SAUDE (BR). Portaria N° 529, de 1° de abril de 2013. Institui o Programa
Nacional de Seguranca do Paciente (PNSP). Brasilia: Ministério da Saude; 2013. Disponivel
em:

<http://bvsms.saude.gov.br/bvs/saudelegis/gm/2013/prt0529 01 04 2013.html>. Acesso
em: 23 jan. 2017.

MINISTERIO DA SAUDE (BR). Documento de referéncia para o Programa Nacional de
Seguranca do Paciente / Ministério da Satde; Fundacdo Oswaldo Cruz; Agéncia Nacional de
Vigilancia Sanitaria. — Brasilia: Ministério da Satde, 2014.40 p. : il.

MV. Quais as  principais  certificacbes e  acreditacoes para  hospitais. Disponivel
em: <http://www.mv.com.br/pt/blog/quais-as-principais-certificacoes-e-acreditacoes-para-
hospitaisr#>. Acesso em: 03 fev. 2017.

ORGANIZACAO PAN-AMERICANA DA SAUDE, OPAS; ORGANIZACAO MUNDIAL
DA SAUDE, OMS. OPAS/OMS Brasil apoia a realizacio de curso online: Introdugio a
investigagao sobre seguranga do paciente. Disponivel
em: <http://www.paho.org/bra/index.php?option=com_content&view=article&id=2758:0pas-
oms-brasil-apoia-realizacao-curso-online-introducao-investigacao-sobre-seguranca-
paciente&catid=908:bra-03-a-noticias&Itemid=777>. Acesso em: 23 jan. 2017.

SUS, Portal da  Satde. Abril pela  seguranca do  paciente. Disponivel
em: <http://portalsaude.saude.gov.br/index.php/o-
ministerio/principal/secretarias/sas/dahu/seguranca-do-paciente>. Acesso em: 01 fev. 2017.

QUALISEG UFF, Seguranca do Paciente. Ministério da Saude Divulga Protocolo Basico de Seguranca
do Paciente.

Disponivel em:<http://qualisegenfermagem.blogspot.com.br/2013/07/ministerio-da-saude-divulga-
protocolo.html>. Acesso em: 01 fev. 2017.

ROBBINS, Stephen P. Administra¢ao: mudancas e perspectivas. Sao Paulo: Saraiva, 2000.

by

SILVA, Anténio Carlos Ribeiro da.Metodologia da pesquisa aplica a contabilidade:
orientagdes de estudos, projetos, artigos, relatorios, monografias, dissertagoes, teses. 3. ed.
Sdo Paulo. Atlas, 2010.

VERITAS, Bureau. CERTIFICACAO OHSAS 18001.Disponivel

em:<http://www.bureauveritas.com.br/services+sheet/certificacao_ohsas 18001>. Acesso em: 03 fev. 2017.



