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MISSÃO GRUPO SANTA CASA 

Assistência e ensino voltado à saúde. 

 

VISÃO 

Ser uma instituição sustentável, com equilíbrio econômico financeiro, reconhecida 
pela excelência na assistência em saúde e na geração do conhecimento, através 
da melhoria contínua de processos, tecnologia inovadora e comprometimento de 

seus colaboradores. 

 

VALORES 

1 - Empatia: Se colocar no lugar da outra pessoa entendendo  

seus sentimentos e emoções. 

2 - Transparência: Ter clareza nas ações e na prestação de contas. 

3 - Integridade: Honestidade e imparcialidade nas atitudes. 

4 - Comprometimento: Compromisso com o que faz 

5 - Acolhimento: Hospitalidade, ter afeto e acolher o outro. 
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1. Objetivo 

 

 
A Política de Gestão da Qualidade e segurança do paciente tem por objetivo assegurar o 

padrão e a excelência dos serviços prestados, visando a melhoria contínua dos processos, bem 

como o oferecimento de um serviço seguro aos pacientes, satisfazendo, assim, as necessidades e 

expectativas dos usuários do serviço de saúde. 

Este documento contém diretrizes da Política de Gestão da Qualidade que se faz obrigatória 

conforme a ISO 9001, transmitida pela Alta Gestão Santa Casa de Franca em conjunto com a OSS 

(Organização Social de Saúde) administradora responsável pelos AMEs, com foco na liderança e 

no comprometimento de todos. 

Sendo um pilar que permeia por todos os setores de cima para baixo, é um direcionamento 

do SGQ (Sistema de Gestão da Qualidade) que serve como base para a definição e monitoramento 

dos objetivos mensuráveis da organização, além de regulamentar as ações de segurança do 

paciente e promover melhorias contínuas com ferramentas de qualidade relacionados aos 

processos, mitigação dos riscos assistenciais e definição de estratégias de prevenção, com atuação 

focada nas boas práticas assistenciais. 

 

 

2. Aplicação 

 

 
A política norteará sobre as diretrizes devidas de aplicação dentro Ambulatório Médico de 

Especialidades, orientando quantos aos passos que deverão ser tomados, mostrando a direção 

para se chegar aos resultados esperados. 

Baseando-se no propósito, missão, visão e valores dos quais todos devem focar para 

atingir  os objetivos e metas estratégicas, atuando com ferramentas e metodologias da Qualidade.  

A política se aplica a todos os colaboradores que visam buscar sempre a melhoria 

contínua dos processos e garantia da promoção de segurança do paciente através do Núcleo de 

segurança do paciente. É imprescindível o envolvimento dos pacientes e familiares nas ações 
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preventivas e promoção desta cultura que é responsabilidade de todos, listado abaixo as devidas 

aplicações. 

 Garantia da Qualidade da Assistência e do Uso da Tecnologia em Saúde. 

 Cuidado centrado no Paciente. 

 Ética profissional. 

 Satisfação dos Pacientes e Colaboradores. 

 Processos de Gestão Inovador. 

 Tomada de decisões baseadas em fatos. 

 Melhoria Contínua + Ciclos. 

 Cultura de Segurança (Paciente + Processos). 

 Desenvolvimento da capacidade de aprender com os erros. 

 Prestar serviço de excelência. 

 Cumprir as legislações vigentes. 

 Apoiar ações sustentáveis. 

 Viabilizar crescimento institucional. 

 Metas Internacionais de Segurança do Paciente. 

 Gestão de Riscos Assistenciais e Riscos Institucionais. 

 Gestão e padronização de Documentos institucionais. 

 Gestão de Auditorias Clínicas, Internas e Externas. 

 Aplicação de Ferramentas da Qualidade. 

 Gestão de Indicadores. 

 

 

3. Diretrizes 

 

 
O SGQ trata-se do sistema de gestão para dirigir e controlar uma organização, no que diz 

respeito a Qualidade. O SGQ é, portanto, concebido para satisfazer as necessidades gerenciais 

internas da organização, bem como para abranger os objetivos da Qualidade voltadas as tomadas 

de decisão da Alta Gestão – OSS que administra os Ames. 
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Esta diretriz se aplica a todas as pessoas físicas ou jurídicas que são diretas ou 

indiretamente ligadas aos serviços prestados, e que também possuem algum relacionamento com 

os ames. 

3.1 Objetivos 

 

 
 Propor ações de melhoria contínua dos processos de trabalho e práticas assistenciais; 

 Auxiliar na implantação de ações para mitigação ou eliminação dos riscos que 

impactam na assistência ao paciente; 

 Mensurar e obter resultados que causam impacto na qualidade do produto, na 

prestação de serviço, na eficácia operacional e no desempenho financeiro; 

 Proporcionar programas de capacitação voltados à política da Qualidade; 

 Fortalecer a cultura organizacional da Qualidade e Segurança do paciente, que esteja 

centrada na busca da melhoria da eficácia dos processos e segurança na assistência 

prestada; 

 Implantar o processo de acreditação Hospitalar e garantir a sua efetividade; 

 Disseminar a teoria sobre a Gestão da Qualidade, bem como as ferramentas que a 

instituição adotou. 

 

 

3.2 Ações 

 

 
 Estabelecer ações de melhorias baseados no Manual Brasileiro de Acreditação 

Hospitalar – Organizações Prestadoras de Serviços Hospitalares; 

 Definir método de padronização, elaboração, validação, acompanhamento, 

disponibilização e controle dos documentos institucionais, garantindo assim a 

segurança dos mesmos – POP Gestão de Documentos. 

 Auditorias internas e Clínicas da Qualidade com Planos de melhorias – POP 

Programa de Auditoria. 
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 Definir sistemática de Gestão de Indicadores, contemplando coleta, análise crítica 

para cumprimento de metas e implantação de ações de melhoria – POP Padronização 

de Indicadores; 

 Estabelecer sistemática para criação, implantação e gerenciamento de documentos 

institucionais, protocolos clínicos e assistenciais; 

 Evidenciar e Gerenciar ciclos de melhorias, aplicando as ferramentas da qualidade 

padronizadas – POP Ferramentas da Qualidade; 

 Divulgar a todos os colaboradores a política de gestão da Qualidade e os objetivos da 

Qualidade pertinentes; 

 Auxiliar no estabelecimento do processo de educação continuada para habilitação e 

melhoria permanente do corpo funcional. 

 Acompanhar, gerenciar e apoiar o desempenho dos times / Comissões e Comitês de 

melhoria, auxiliando nas ações – POP Gestão dos times, comissões e comitês; 

 Definir e disseminar metodologia de mapeamento de processos, gerenciamento de 

riscos e acordos entre áreas conforme ferramentas da qualidade que deverá ser 

atualizado anualmente compreendendo a identificação dos riscos, análise, avaliação, 

tratamento e monitorização dos riscos e incidentes, conforme fluxograma ISO 31000 

– POP Mapeamento de Processos, gerenciamento de riscos e Acordo entre áreas; 
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Figura 1 

 
Fonte: Fluxograma ISO 31000 

 

 
Estimular a notificação na Intranet seja através de falhas no processo ou dos incidentes 

identificados, near miss ou demais assuntos relacionados a segurança do paciente, assim como 

quebra de contratos (Não conformidades). Visando atuação da Qualidade com a melhoria de 

processos e segurança do paciente, o notificador pode classificar sua notificação de forma anônima 

ou se identificar, e caso seja identificado, poderá acompanhar o desenvolvimento de sua notificação 

para saber do desfecho com retorno do Núcleo de segurança do paciente na própria ferramenta 

(Intranet). Na dúvida, a orientação é notificar sempre – POP Cadastro de Notificações Intranet. 

 

Analisar e avaliar as notificações identificando os eventos adversos e classificando as 

ocorrências, emitindo pareceres relacionados aos eventos notificados, conforme fluxograma abaixo 

definido na taxonomia da OMS e NO21 da ONA – Conforme POP Gerenciamento de Notificações 

Intranet. 
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 Figura 2 

 
 Fonte: Taxonomia da OMS e NO21 da ONA 

 

 

4. Responsabilidades 
 

 

A responsabilidade é de todos os profissionais de saúde, estabelecendo plano de ações, 

análises de riscos, gerenciamento e classificação das notificações, cumprimento dos prazos 

estabelecidos. 

Ter fundamentado todos os indicadores para analise mensal e clareza nas entregas para 

alcance dos objetivos estratégicos e contribuição do crescimento institucional. 

É fundamental que todos estejam envolvidos e comprometidos a promover e multiplicar a 

importância da Política de Segurança do Paciente dentro da unidade, realizando o 

acompanhamento dos incidentes e eventos adversos elencados. 
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A presente Política entra em vigor nesta data, em decorrência de sua aprovação na 

diretoria responsável da instituição. 

 

 

 

Campinas,08 de Julho de 2024. 

 

 

 

 

 

 

 
 

Yeda Tama Nakagawa Khatib  Diego Barssi Zanota 

Supervisora de Melhoria Contínua 

Ame Campinas 
 

 Gerente Administrativo/Qualidade 

Ame Campinas 

 
 

 

 

 

 
 

 
 

 

 

 

 

 

Vilmar Medeiros 

Administrador Hospitalar AME’s 

      OSS Santa Casa de Franca 
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