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RESUMO: Este estudo visa analisar um sistema de compliance com fatos para reducdo de riscos
corporativos. Por esta razdo, o presente trabalho tem como objetivo geral analisar o sistema
normativo de compliance e a sua utilidade na mitigacdo de riscos corporativos em uma empresa de
administracdo hospitalar. Além disso, os objetivos especificos sdo: descrever o sistema de normas
internas da organizagdo; avaliar a efetividade das normas praticas da organizacio e recomendar
praticas de compliance para prevencio de nio conformidades e riscos corporativos. Para atingir esses
objetivos, utilizou-se por metodologia as pesquisas bibliograficas e empiricas, mediante abordagem
quali- quantitativa, para obter dados sobre fatos que ocorrem na organizagio. Apds a realizagio desta,
verificou-se que alguns profissionais de satide nio cumprem com as normas e procedimentos
estabelecidos, gerando insatisfacdo dos pacientes com relagio ao atendimento médico, devido a falta
de assiduidade, pontualidade e humaniza¢io. Sendo assim, foram necessarias recomendagdes para
adotar préticas de compliance a fim de assegurar a conformidade, ética, transparéncia e eficiéncia no
funcionamento da empresa, elevando a importincia de um programa de compliance para minimizar
riscos legais e éticos, garantindo a entrega de servicos de alta qualidade aos seus pacientes.

Palavras-chave: Compliance. Conformidade. Empirica. Implementagio. Mitigag3o.

ABSTRACT: This study aims to analyze a compliance system with facts to reduce corporate risks.
For this reason, the general objective of this work is to analyze the regulatory compliance system
and its usefulness in mitigating corporate risks in a hospital management company. Furthermore,
the specific objectives are: to describe the organization's system of internal standards; evaluate the
effectiveness of the organization's practical standards and recommend compliance practices to
prevent non-conformities and corporate risks. To achieve these objectives, bibliographical and
empirical research was used as a methodology, using a qualitative and quantitative approach, to
obtain data on facts that occur in the organization. After carrying out this, it was found that some
health professionals do not comply with the established standards and procedures, generating
patient dissatisfaction with medical care, due to the lack of attendance, punctuality and
humanization. Therefore, recommendations were necessary to adopt compliance practices in order
to ensure compliance, ethics, transparency and efficiency in the company's operation, elevating the
importance of a compliance program to minimize legal and ethical risks, ensuring the delivery of
high-quality services quality to your patients.
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1. INTRODUCAO

Atualmente tem se falado e exigido muito das organizagdes, por conduta ética,
responsivel e transparente. As fraudes tém se tornado frequentes nas organizagdes, desde
ilicitos fiscais, financeiros, trabalhistas, ambientais etc., o que estimula ainda mais a
necessidade de uma conduta reta, o que, a propésito, é uma tarefa muito dificil.

Diante deste contexto, faz-se necessario tratar brevemente do termo compliance, que
se tornou cada vez mais relevante no mundo dosnegdcios e governanga nos ultimos anos.
Segundo Andrade (2020), se refere ao conjunto de praticas, politicas e procedimentos
adotados por organizagdes para garantir que estejam conforme as leis, regulamentos, normas
e padrdes éticos.

E crucial o papel que o compliance tem no sistema normativo de uma companhia.
Garantir e avaliar a eficicia das normas priticas, para que a organizagio esteja de acordo
com os regulamentos, é indispensdvel para manter a legalidade, a integridade e a reputacio,
bem como para gerenciar riscos e promover o sucesso sustentdvel nos negécios (Silveira,
2018).

O compliance na administragio hospitalar é fundamental para garantir que os
hospitais operem de forma ética, segura e eficaz, proporcionando cuidados de satide de alta
qualidade e protegendo a seguranca e os direitos dos pacientes. Desta forma, a pratica de
compliance exige esforco, mas também traz muitos beneficios para a empresa, eximindo
préticas ilicitas que impedem as operagdes e colocam os negdcios em risco.

Sendo assim, o compliance deve estar de acordo com as normas e regras a fim de
resolver problemas ou eviti-los, visando prevenir erros, fraudes, acdes judiciais e
divergéncias comportamentais dentro da empresa. Dessa forma, questiona-se em que
medida o nio cumprimento das normas integrais de compliance pode prejudicar as
atividades da empresa.

Por fim, os objetivos dessa investigacdo é analisar o sistema de compliance e a sua
utilidade na mitigagdo de riscos corporativos em uma empresa de administragio hospitalar,
descrever as normas internas, avaliar a efetividade das normas priticas bem como,

contribuir com recomendacdes de praticas de compliance para melhoria da empresa.
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2. REFERENCIAL TEORICO
2.1 Compliance

Compliance é um termo que significa que as organizagdes estdo de acordo com a lei,
normas e regulamentos. Esses regulamentos estio diretamente ligados a integridade, ética e
4 maneira como os regulamentos sdo aplicados para garantir a conformidade nos negécios
(Assi, 2018).

O compliance possibilita a preven¢io de diversos fatores dentro da empresa, cada
individuo deve realizar suas obriga¢Ses, cumprindo leis, politicas, evitando para ndo

ocorrerem problemas futuros, como erros, fraudes, atos corruptos, que venham denegrir
a empresa colocando em risco nio sé sua reputacio, como também o financeiro, degradando
a imagem e o valor criado pelaorganizagio (Blok, 2023).

Segundo Assi (2018), na iminéncia de alcancar a conformidade, a empresa
implementa normas, procedimentos, é conduzida por auditorias e avaliacdes para garantir

que estio seguindo os regulamentos aplicéveis a sua organizacio.

2.1.1 Compliance na 4rea da satde

Os profissionais da 4rea da satde, por um determinado periodo, desfrutaram de uma
reputacio confidvel devido a natureza essencial e nobre de seu trabalho, que envolve cuidar
da satide e bem-estar das pessoas. No entanto, com alguns acontecimentos como, escindalos

de corrupcio, fraudes e md conduta, abalou essa credibilidade em algumas circunstincias

(Wotkoski; Ribas, 2020).

Historicamente os profissionais da 4rea da satide sempre foram vistos com muita
credibilidade e confianca. Contudo, dados os inimeros escindalos de corrupgio e
fraudes, essa credibilidade acabou sendo abalada. Nos dltimos anos, diversas foram
as dentncias ptblicas de empresas e médicos praticantes de fraude (Wotkoski;

Ribas, 2020, p. 29).
Com esses eventos, foi necessario aperfeicoar a confianca do ptblico em relagido a
satde, adotando medidas relevantes para lidar com esses problemas, incentivando a

transparéncia, integridade e eficiéncia. (Wotkoski; Ribas, 2020).

2.1.2 Principios do compliance

O compliance deve ter base em alguns principios, juntamente com agdes paraser

efetivo dentro da empresa. De acordo com Assi (2018), os colaboradores sio envolvidos
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numa cultura de compliance, adquirindo conhecimento em relacio a importincia do
impedimento de fraude, corrupcio, que fere o valor criado pelaorganizagio. Os principios do
compliance s3o: suporte de membros da alta administracdo, avaliacdo de riscos, cédigo de
ética e conduta, treinamento, canais de dentncia, due diligence, monitoramento e

controladoria.

2.1.3 Beneficios de compliance

Conforme mencionado anteriormente, o compliance é um padrio de
comportamento organizacional, que segundo Blok (2023), trabalha toda a questdo dosvalores
éticos, com integridade da empresa, assim seus colaboradores podem propagar esses valores

. o s . . . ~
nio sé na organizagio, mas também para seus clientes, fornecedores etc. Muitos sio os
beneficios do compliance para as empresas que o implementam, algum deles s3o: prevengio
de riscos, protecio da reputagio da empresa, maior seguranca juridica, redugio de custos e

maior produtividade.

2.1.4 Implementacio do programa de compliance

Os programas de compliance sdo vitais para empresas que desejam operar deforma
ética, evitar litigios, manter a confianca do publico e minimizar riscos. Conforme Pinheiro
(2022), os programas sdo especialmente importantes em setores regulados e internacionais,
onde as complexidades legais e regulatérias sdo significativas. Além disso, os programas de

compliance bem-sucedidos podem criar um ambiente de negdcios mais ético e eficiente.
p p g

Sempre me perguntam se esta febre de compliance vai passar. E a respostaé sempre
a mesma: “estamos em um caminho sem volta; se ndo o fez, devefazer; e se ji o fez,
precisa melhorar”. Infelizmente, as pessoas somente buscam melhorar seus
processos quando as falhas acontecem, pois somos muito mais corretivos do que
preventivos (Assi; Hanoff, 2018, p- 13).

A implementacio de um programa de compliance é um processo essencial para
garantir a sobrevivéncia e a confiabilidade da organizagio. Esse programa é a base para o
sucesso da organizagio. Ele tem como objetivo incentivar uma cultura de integridade,
transparéncia e responsabilidade, fazendo com que a organizagio atue de acordo com as leis,

regulamentos e padrdes éticos relevantes (Pinheiro, 2022).

Para que possamos fazer as coisas certas, devemos conhecer modelos e exemplos de como agir

corretamente. Se, com regras, ja é dificil estar em conformidade, imaginem sem, em situacdes em que cada um
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interpreta d suamaneira a forma de agir? O processo de compliance ou conformidade deve ser para todos, seja
pessoa fisica, seja pessoa juridica (Assi; Hanoff, 2018, p. 13).

Conforme apresenta na figura o1, no programa de compliance, serd necessario que a
e o . T . . .
institui¢do considere trés linhas a serem atendidas, prevenir, detectar e responder, pois
eventualmente podem aparecer riscos que possam atrapalhar a atividade empresarial.

Figura o1 - Trés linhas de Compliance.

"Exemplo vem de cima”

Organizacao de compliance

v Politicas e procedimentos v Juridico e processos v Conduta e consequéncias

v Comunica¢ao do programa v Auditoriais rotineiras v Rastreabilidade e reporte

v Centralizagao das v Analise de compliance v Efetividade do
informagoes v Controles de compliance monitoramento

v Treinamento

Compliance — Suporte interno

v Integracao com os
processos e pessoas

Politicas claras, Sistema Consequéncias claras
programas de abrangente e respostas sem
treinamento e apoio de controle conflitos

Fonte: Assi, Marcos. Compliance: como implementar. Sdo Paulo, SP: Trevisan, 2018.
2.2 Governanga corporativa

De acordo com Gonzalez (2012), governanga corporativa é um conjunto de praticas,
politicas e estruturas que as empresas adotam para garantir que sejam administradas de
forma eficiente, transparente e conforme com as leis e regulamentosaplicéveis. Ela envolve a
maneira como uma empresa é dirigida, supervisionada e controlada, buscando o
fortalecimento mediante o alinhamento e equilibrio entre os interesses dos diretores, dos

acionistas, administradores e outros stakeholders.
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[...] as empresas do setor de satde tratam da qualidade e manutencgio da vida
humana, donde resulta uma preocupagio estratégica para responder de forma
responsavel as diversas ramificagdes sociais, politicas e econdmicas, na medida em
que populages mais sauddveis sio também mais produtivas, socialmente
satisfeitas e coesas enquanto comunidades. A empresa desse setor assume, portanto,
um papel importante na entrega de algo que transcende mera produgio e/ou
circulacio de bens e servicos (Pontin, 2020, p- 09).

Lanzini (2020) enfatiza governanca corporativa como um sistema de regras, praticas,
estruturas e processos que orienta a maneira como uma empresa é administrada e controlada.
Ele é impulsionado para promover a prestagio de contas,a responsabilidade, transparéncia e
a eficiéncia na gestio da empresa. Os principais elementos do funcionamento desse
mecanismo s3o: os acionistas, conselho de administragdo, diretoria, conselho fiscal, auditoria

independente.

O colapso da Parmalat, da Enron e de outras companbhias, a titulo deexemplificacio,
teve origem em uma estrutura de governanga incorreta. Os respectivos Conselhos
de Administracdo foram acusados de falta de independéncia frente a diretoria,
principalmente pela nio vigilincia do desempenho da sociedade e pela aprovagio de
uma série de transagGes com partes relacionadas, incluindo a transferéncia de ativos
para administradorese acionistas controladores (Blok, 2023, p. 21).

A governanca corporativa é essencial para o funcionamento saudivel de uma
empresa, pois estabelece um sistema de controle e supervisio que visa equilibrar osinteresses
dos acionistas e partes interessadas, promove a eficiéncia operacional e mantém a confianga

dos investidores e do publico (Lanzini, 2020).

2.2.1 Principios da governanca corporativa

Os principios da governanga corporativa servem como diretrizes fundamentaisque
facilitam acesso a recursos e orientam a maneira como as empresas devem ser administradas
e controladas para promover a transparéncia, a responsabilidade, a eficiéncia e a equidade
(Gonzalez, 2012).

Com esses quatro principios, conforme apresenta a figura 02, as empresas passam
confianga atodos os envolvidos, tanto internamente quanto externamente, melhorando a

eficiéncia,contribuindo para um melhor posicionamento no mercado.
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Figura o2 - Principios Bésicos de Governanga Corporativa.

Informar é o desejo de DISPONIBILIZAR para as
i) Transparéncia partes interessadas as informagdes que sejam de
seu interesse .

Tratamento JUSTO de todos os sécios e demais partes

[LEquidade l interessadas (stakeholders)

A e N -——— -
- - il \- ~ -~

| Osagentes de governanca devem prestar ‘.
Prestacao de Contas ' CONTAS de sua atuagio, assumindo 7
(accountability) 'I integralmente as consequéncias de seus atos e \‘
|\ omissdes. 1
\N_"\s_”‘5_”‘—-"‘-—’\~_—"
) Responsabilidade Os agentes de governanga devem ZELAR pela
Corporativa l sustentabilidade das organizagoes.

Fonte: Livro Eletrénico Governanga Corporativa e Compliance, Nogdes de Governanga Corporativa.

Estes principios sio fundamentais para o bom funcionamento de uma empresae
ajudam a estabelecer uma base sélida para o sucesso a longo prazo, promovendo a confianga

e a credibilidade no mercado.

5666

2.2.2 Principais riscos corporativos

“Riscos sdo itens importantes para a consecugio dos objetivos estratégicos, uma vez
que o que foi planejado pode ser impactado por acontecimentos que causemresultados
o, . . P »
positivos ou negativos nos negécios” (Furtado, 2020, p. 17).
Os riscos corporativos podem variar significativamente dependendo da industria,
tamanho e natureza especifica de uma organizagio. Existem riscos comuns que muitas
empresas enfrentam: risco estratégico, risco financeiro, risco operacional, risco de compliance,

risco de reputacio e risco da seguranca da informacio.

2.2.3 Gestéo de risco corporativo

A gestdo de risco corporativo é um processo organizado e sistemético que envolve a
identificacdo, avaliagio e resposta aos riscos que uma organizagio enfrenta. O objetivo
fundamental da gestio de risco é minimizar os potenciais consequéncias adversas dos
eventos incertos, garantindo que a organizagio possa atingir seus objetivos de maneira eficaz

e sustentavel (Andrade, 2020).
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Segundo Brasiliano (apud Santos, 2021, p. 13), a avaliagdo de riscos é ferramenta-
chave para o gerenciamento de riscos corporativos, processo conduzido em uma organizagio
pelo conselho de administragio, diretoria e demais empregados.

Essa gestio ajuda as organizacBes a proteger seus ativos, melhorar a tomada de
decisdes, garantir a conformidade legal e em dultima instincia, alcancar seus objetivos

estratégicos de maneira mais segura (Neves, 2021).

3. METODOLOGIA

Foram analisadas 153 reclamagdes realizadas pelos familiares e/ou pacientes, por meio
do canal de dentincia Servico de Atendimento ao Cliente (SAC), referente aos anos de 2019
a 2023. O levantamento de dados foi realizado na empresa através de uma abordagem quali-
quantitativa, para analisar o ponto de vista das pessoas envolvidas, e diferentes opinides
sobre uma mesma situagio, principalmente acomparagio entre elas (Taquetes; Borges, 2020).

Os dados foram selecionados por categorias por meio de uma planilha do software
LibreOffice a fim de projetar o quantitativo das reclamacdes, em seguida foram criados
graficos para melhor visualizagio e entendimento na apresentacdo dos resultados. Apéds a
tabulagio dos dados coletados, foram elaborados questionamentos para obter informacges
relacionadas aos tipos de reclamagdes. Para isto, foi necessdrio realizar entrevistas
semiestruturadas com colaboradores dos setores envolvidos e por meio de observacio.

Através da investigagdo, foi possivel perceber que ocorrem frequentemente
reclamacdes, mas nio sio formalizadas por decisdo do préprio individuo.

Utilizou-se um nome ficticio para o hospital, devido a informacées e dados sensiveis.

Vale ressaltar que a vivéncia da pesquisadora na empresa, foi de grande relevincia

para obtencio dos resultados.

4. RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Anilise dos instrumentos de controle interno

A anilise dos instrumentos de controle foi realizada evidenciando os principais
pontos relacionados 4 investigacdo das reclamaces ocorridas, a fim de entender onde houve
eventuais falha dos profissionais, bem como quais normas internas existentes deixaram de

ser cumpridas.
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4.1.1 Regimento Interno do Corpo Clinico

O Regimento Interno do Corpo Clinico estabelece as regras, responsabilidades,
direitos e deveres dos médicos do Hospital Regional Jodo Paulino (HRJP). E de

responsabilidade do corpo clinico:

Executar suas tarefas no horario pré-determinado, cooperando com os diferentes
setores da administracdo hospitalar, visando melhorar os cuidados prestados.
Promover a melhoria continua da qualidade dos cuidados médicos e utilizar
equipamentos e recursos humanos disponiveis que contribuam positivamente para
o cuidado prestado aos pacientes atendidos no hospital (Regimento Interno do

Corpo Clinico do HRJP, 2022).
Uma das partes mais pertinentes do Regimento Interno no que tange aos deveres dos
médicos integram:

Cumprir e fazer cumprir o Cédigo de Etica Médica, Regimento do Corpo Clinico,
Regulamento Hospitalar e outros assuntos administrativos do hospital; tratar os
pacientes sob seu cuidado com respeito, consideragio e com a melhor técnica
possivel em beneficio deles, independentemente de cor, raga, religido, condigio
social ou partido politico. Elaborar um registro dos pacientes com informacées
essenciais para a solugdo imediata do caso, cumprindo pontualmente e antes da alta
todas as rotinas necessdrias, incluindo histéria clinica, exames realizados,
tratamento, conclusio diagnéstica, documentos de alta, entre outras (Regimento

Interno do Corpo Clinico do HRJP, 2022).

Apés anilise realizada no hospital, os profissionais médicos, muitas vezes, tém
descumprido as regras do Regimento Interno. A falta de compromisso em nio cumprir com
a escala de trabalho, deixando o paciente a espera por atendimento, tem sido constante. A
humaniza¢io no atendimento é precéria, com isso os pacientes se sentem desvalorizados e

isso pode impactar na sua recuperacio e confianga no sistema de satde.

4.1.2 Protocolos de trabalho

No HRJP existe, por setor, o Procedimento Operacional Padrio (POP), o qual prové
diretrizes detalhadas sobre como realizar tarefas especificas, processamento de pedidos,
manuseio de equipamentos, atendimento ao paciente etc.

As rotinas mais pertinentes, que estio descritas nos procedimentos e devem ser
seguidas pelos recepcionistas e, posteriormente, pela equipe de enfermagem do pronto-

socorro, incluem:

Receber o paciente prontamente, propiciando um ambiente confortével, acolhedor,
ajudando-o a reduzir a ansiedade e estresse enquanto aguarda pelo atendimento
médico. Passar pela triagem realizada pela enfermagem de forma humanizada e
segura, realizando a afericdo dos SSVV e das medidas antropométricas para ser
feito o diagnésticoe em seguida gerar a classificagio de risco (Procedimento

Operacional Padrio do HRJP, 2023).
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Conforme o estudo e experiéncia no setor hospitalar, os protocolos de trabalho nio
sdo cumpridos como deveriam devido a caréncia de compreensio dos protocolos, falha na
comunicacio, falta de motivagio e supervisio adequada, ou até mesmo resisténcia a mudanga.
Os profissionais precisam de apoio da alta gestdo, apoio 4 formacio continua para melhorar

os resultados esperados.
4.2 Anilise das reclamagdes
Do ano de 2019 ao ano de 2023 foram registradas 153 reclamacdes, que foram divididas por

categorias conforme apresenta a figura o3.

Figura 03 - Reclamac®es realizadas por meio do canal de dentincia Servigo de Atendimento ao Cliente (SAC).
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Fonte: Dados da pesquisa.

Apés investigar as causas das reclamacdes, foram identificadas as situac¢Ses descritas abaixo.
4.2.1 Categoria cirurgia eletiva

E comum que o médico agende a cirurgia, informe a data prevista para a realizacdo
ao paciente e/ou familiar, mas ndo solicite os materiais necessirios a tempo para o setor
responsivel. Por mais que os materiais sejam solicitados, em tempo habil aos fornecedores,
acontece de n3o serem entregues dentro do prazo adequado. Mesmo havendo materiais na
unidade, em alguns casos sdo utilizados em pacientes que chegam ao pronto-socorro em

emergéncia.
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Além disso, outros fatores que levam ao cancelamento de cirurgias eletivas sdo:
complica¢bes no estado clinico do paciente, a falta de leitos disponiveis e a escassez de

medicamentos para o pés-operatdrio.

4.2.2 Categoria atendimento médico

Devido 4 sobrecarga, alguns profissionais ndo foram precisos na avaliagio doquadro
clinico dopaciente durante as consultas a beira leito. Deste modo, tem ocorrido com
frequéncia a falta deinformagio na entrega doboletimde satideaos familiares, gerando
davidas sobre o quadroclinico do doente. Também sucede, que apds a internagio
etratamento adequado, aalta dopaciente é atrasada.

H4 grande insatisfacdo dos usudrios pelo tempo de espera por atendimento, bem
como da auséncia de humanizacio. Ospacientes sio agendados para atendimento
ambulatorial, na maioria das vezes sio provenientes de cidades circunvizinhas, viajam em

grupos com transportes ptblicos, esperam pelo atendimento que muitas vezes n3o acontece.

4.2.3 Categoria medicagio

A sala adequada para esse atendimento no pronto-socorro estd sempre lotada e o

7’ . ~ ’ . . . .
ntimero pactuado de enfermeiros nio é suficiente para suprir a necessidade em pouco tempo.
Os profissionais, que foram designados a medicar, muitas vezes sio chamados com urgéncia
para prestar atendimento de emergéncia, com isso ocasiona a longa espera de pacientes para
receber a medicagio. Ademais, houve imprevisto no planejamento orcamental contribuindo

para escassez de medicamentos essenciais.

4.2.4 Categoria leito

O Hospital Regional Jodo Paulino atende os moradores da cidade e de mais 70
municipios préximos, havendo, portanto, superlotacio. Além disso, a falta de
comprometimento e responsabilidade de alguns médicos que nio cumprem horario para

avaliar o estado do paciente, resulta no atraso de possivel alta.

4.2.5 Categoria alimentacio

Os colaboradores do setor de alimentacdo estio sobrecarregados com vdrias

enfermarias para atender. Dessa maneira, alguns profissionais nio estio tendo controle na
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distribuicdo das refei¢des, acarretando o atraso da entrega, principalmente para os pacientes
L. . . ~ -
recém-ingressos. Salienta-se que alguns pacientes ndo recebem refeicdes pelo fato da

necessidade de estar em jejum para realizacdo de determinado procedimento.

4.2.6 Categoria de descumprimento do prazo

O prontuério, relatério e laudo médico sdo documentos solicitados pela familia e/ou
paciente por meio do setor de assisténcia social. Apds o requerimento, o individuo recebe o
protocolo indicando o prazo de entrega. Tem ocorrido constantemente de o requerente
desejar recebé-los antes do prazo, mas o setor de arquivo médico responséivel pela entrega,
provavelmente, devido a outras solicita¢des, ndo atua rapidamente com os responsaveis para
cumpri-las no prazo.

Habitualmente é feito o pedido apenas do relatério médico, mas ao receber o
documento solicitado, almeja também a cédpia do prontudrio e geralmente nio pode ser

atendida de imediato.

4.2.7 Categoria atendimento do pronto-socorro

Os pacientes recorrem a um hospital de média e alta complexidade para tratar do
quadro de satde considerado de baixa complexidade. Passam por triagem realizada pelos
profissionais de enfermagem, que muitas vezes ndo ouvem suas queixas, resultando em uma
classificagdo de risco diferente da necessiria, tornando em tempos de espera mais longos

pelo atendimento médico. Ressalta-se que o fluxo de pacientes afeta o atendimento répido.

4.2.8 Categoria dbito

Os profissionais de satde responsiveis em informar o 6bito a familia tem
conhecimento do ocorrido, mas devido i necessidade de auxiliar outros familiares, nao h4
uma comunicagio rdpida sobre a perda. Acontece, também, de tentar vérias vezes entrar em
contato com a familia, mas sem sucesso.

Vale ressaltar, ainda, que frequentemente ocorrem reclamacdes na unidade
hospitalar, mas que nio chegam a ser formalizadas. Os individuos ficam com receio do que
venha acontecer apds a formalizagdo, se questionam o que pode suceder em relagdo as

situacdes relatadas. A informalidadetambémse deve aofato de o diretor técnico do
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hospitalestar disponivel, prestando atendimento resolvendo da melhorformaas
situagOes emergentes.

Com base na pesquisa bibliografica e estudo realizado, foi observado que algumas
atividades exercidas no Hospital Regional Jodo Paulino n3o sio colocadas em prética de
acordo as normas integrais de compliance, gerando indmeras ocorréncias, acarretando riscos
para a empresa.

Em 2022,um exemplonotdvel, nas categorias de cirurgia eletiva e atendimento
médico, com maior indice de reclamacdes, havendo falha na prestagio de servico pela
existéncia de inassiduidade, impontualidade e a falta de humanizagio.

Conforme apresentado na figura o4, destacou-se que em 2021 e 2022 houve maior
ntimero de reclamag¢des. Naquele momento, a pandemia ainda estava ativa, o nimero de
casos do coronavirus COVID-19 era significativo, o hospital estava sempre lotado e os
profissionais de satide estavam sobrecarregados, j4 que muitos tiveram que se afastar devido

ao virus. Desta forma, houve um excesso de reclamacdes pela falta de assisténcia adequada.

Figura 04 - Comparativo das reclamagdes no periodo da pandemia COVID-19.
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Fonte: Dados da pesquisa.

Neste contexto, é fundamental que a empresa adote algumas préticas de compliance
para promover uma cultura mais unificada, transparente e responsavel, onde os profissionais

de satdde atuem conforme as diretrizes de trabalho.
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Para melhorar o processo de agendamento de cirurgias eletivas, urge criar um sistema
eficiente que maximize o aproveitamento dos recursos disponiveis, como salas de cirurgia,
equipes médicas e equipamentos. E essencial dar prioridade is cirurgias consoante a
gravidade do caso, minimizar o tempo de espera e disponibilidade dos recursos.

E fundamental aprimorar o atendimento médico, realizando reunides frequentes com
o corpo clinico para tratar das questdes rotineiras, ressaltando a relevincia da comunicagio
clara e empdtica entre os pacientes ao fornecer informacdes sobre sua condi¢do de satde.
Certamente, os horarios de atendimento médico devem ser monitorados e geridos para
evitar atrasos e sobrecarga, o que reduz o nimero de reclamacGes e danos aos pacientes.

Para evitar a escassez de medicagio, faz-se imprescindivel manter o funcionamento
de um sistema de monitoramento de estoque para acompanhar os niveis de medicamentos a
todo momento, bem como provisionar a demanda utilizando dados e informagdes sobre
padrdes de uso de medicamentos para prever a demanda futura.

A comunicagdo deve ser aberta e eficaz com fornecedores, distribuidores, fabricantes
de medicamentos para garantir um fluxo constante de suprimentos. Sugere-se ainda, avaliar
a carga de trabalho, entender o que estd causando a sobrecarga, identificar as tarefas
demoradas, classificando-as por importincia e urgéncia.

Sabe-se que resolver problemas de superlotacio nio é uma tarefa ficil, mas também
pode ser um verdadeiro desafio. Devido a escassez de leitos, é necessario priorizar os casos,
estabelecendo critérios claros para a alocacdo de leitos, dando prioridade aos pacientes com
maiores e mais urgentes necessidades clinicas.

O monitoramento da ocupagio dos leitos deve ser constante, utilizando um sistema
de gerenciamento para supervisionar a disponibilidade em tempo real e identificar
rapidamente os leitos vazios e os leitos que se aproximam da capacidade méxima.

Para aperfeicoar a entrega da alimentacdo dos pacientes das enfermarias, é vidvel
organizar as escalas dos responsiveis pela distribui¢io, de forma que permita pausas
adequadas e rotacdo de tarefas, garantir que haja pessoal o suficiente para cobrir todos os
turnos, levando em conta das necessidades de cada enfermaria e o nimero de paciente.

Deve haver comunicagdo aberta com os pacientes, informando-os sobre os horirios

das refeigdes, e explicar claramente por que nio receberam determinadarefeicio.
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Os documentos como prontuirio, laudo e relatério médico sdo direitos do paciente,
é relevante serem entregues com prontiddo, até mesmo no dia da alta. Evitar o
descumprimento de prazo requer algumas estratégias, a implementagio de sistemas de
gestdo de documentos, para que seja realizada a digitalizacdo dos registros diariamente e
poder agilizar o acesso aos documentos, permitindo que sejam compartilhados
eletronicamente de forma répida e segura.

No atendimento ao pronto-socorro, a equipe de enfermagem precisa passar por
treinamento e educacdo continuada, como também serem incentivados sobre a importincia
da triagem, pois é um servico destinado a avaliar o individuo, determinar sua classificagio
de risco e a necessidade de atendimento médico imediato.

O gerenciamento de fluxo de pacientes também é importante, pois ajuda a melhorar
processos, a qualidade do atendimento e a seguranca do paciente, reduzindo também, riscos
e custos.

A informacio sobre o falecimento de um ente querido nio deve ser adiada. E de
extrema importincia capacitar os profissionais de assisténcia social, incentivar a
comunica¢do clara ao informar a familia sobre a perda, realizar o acolhimento com
sensibilidade, empatia e fornecer o apoio necessério.

Os profissionais de satde devem ser motivados a cumprirem as normas de
compliance, assim como certificar que tenham acesso aos recursos e ao suporte necessérios,
é imprescindivel para criar um ambiente onde a conformidade seja valorizada e incentivada.

As acdes da empresa devem ser respeitadas para evitar problemas futuros com outros
tipos de reclamacdes, até mesmo judiciais. O incumprimento das normas integrais de
compliance pode ter consequéncias graves para a empresa, afetando nio sé a sua reputagio,
mas também as suas operagdes e viabilidade financeira.

Os pacientes e suas familias confiam nos profissionais de satide e na empresa para
fornecer cuidados seguros e de alta qualidade. Qualquer desvio dos padrdes de conformidade

pode minar a sua confianga.

CONSIDERAGOES FINAIS

Por meio deste estudo foi possivel analisar o sistema de compliance da empresa e

perceber o quanto ele ajuda a identificar o nio cumprimento das boas priticas dos
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profissionais de satide nas diversas situa¢des que ocorrem no hospital, além da relevincia do
programa de compliance para mitigar os riscos corporativos.

A investigagdo revelou que ha diversas reclamacdes dos familiares e/ou pacientes,
sendo que a maioria delas est4 relacionada a insatisfacdo dos usuirios com a longa espera
para receber atendimento médico. Também foi observado que diversas reclamagdes sio
relatadas, mas nio chegam muitas vezes a ser formalizadas.

SituacGes comuns exigem reunides, treinamentos regulares com todos os
profissionais, principalmente o corpo clinico, enfatizando a importincia da humanizacio e
da comunicagio aberta com os pacientes, instruindo-os como podem ser resolvidas as
situagBes sem que haja danos ao doente.

Nesse sentido, pode-se dizer que os propésitos deste trabalho foram alcangados, uma
vez que, além de analisar o funcionamento do sistema de compliance e a mitigagio de risco
corporativo, foi possivel compreender e descrever o sistema das normas internas da empresa
que incluem o regimento interno do corpo clinico e os procedimentos operacionais padrio.

Com efeito, a avaliacio da efetividade das normas priticas foi realizada, mas
infelizmente percebeu-se, que uma grande parte das normas da empresa nio sio respeitadas,
com isso a empresa pode enfrentar riscos legais e regulatérios, incluindo multas e processos
judiciais, pode haver uma diminui¢io da eficiéncia operacional e do desempenho geral,
afetar negativamente o ambiente de trabalho, além de comprometer a seguranca e a
qualidade do atendimento ao paciente.

Com base nas informacgdes obtidas, foram elaboradas algumas préticas de compliance
para prevencio de inconformidades e mitigacdo de riscos corporativos, as quais envolvem
promover treinamentos frequentes com todos os profissionais, essenciais para assegurar que
estejam devidamente capacitados e possam oferecer um atendimento de satide de exceléncia
aos pacientes, inclusive o incentivo constante da importincia da triagem e da humanizacio.

Em vista das situacdes que ocorreram devido a sobrecarga, é necessario analisar o
quadro atual dos profissionais, levando em consideragio a quantidade de colaboradores
disponiveis, suas aptiddes e capacidades, e a estrutura fisica disponivel para os cuidados

prestados.
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Por sua vez, o monitoramento e o controle eficazes podem ajudar a empresa a operar
com mais eficiéncia, tomar decisGes mais inteligentes, mitigar riscos e melhorar a satisfagio
do paciente.

Ressalta-se, ainda, que incentivar a participagdo ativa dos profissionais de satide na
identificacio de 4reas que necessitam de melhorias e na elaboracdo de estratégias de
compliance, pode tornd-los mais envolvidos no processo e aumenta o senso de
responsabilidade, contribuindo, dessa forma para o sucesso geral do negécio.

Por fim, percebeu-se a relevincia das priticas de compliance para evitar nio
conformidade, fraudes, discriminagio e outras praticas que interrompem as operacdes e
colocam a empresa em risco. Servird como instrumento de estudo para quem deseja
enriquecer seus conhecimentos, além de ser 1til para as empresas tanto de grande quanto de
pequeno porte, para que estas tenham uma visdo sobre os beneficios de compliance e a sua

utilidade na mitigagdo de riscos corporativos.
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