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Gustavo  de  Moraes  Ramalho ,  b ras i le i ro ,  casado ,  Card io log is ta  

In te rvenc ion is ta ,  nasc ido  em 30 /08 /1967  em Ju iz  de  Fo ra ,  MG.   

Fo rmado em Med ic ina  pe la  Un ive rs idade  Fede ra l  de  Ju iz  de  Fo ra  

(UFJF) ,  f ez  res idênc ia  méd ica  na  á rea  bás ica  de  C l ín ica  Méd ica  no  

Hosp i ta l  do  Se rv ido r  Púb l i co  Mun ic ipa l  em São Pau lo ,  res idênc ia  

Méd ica  na  á rea  bás ica  de  Ca rd io log ia  no  Ins t i tu to  Dan te  Pazzanese  de  

Ca rd io log ia  em São  Pau lo  se  espec ia l i zando  na  mesma ins t i t u i ção  em 

Card io log ia  In te rvenc ion is ta  e  pos te r io rmente  em “Gestão  Empresa r ia l  

em S is temas  de  Saúde ”  pe la  Fundação  Ge tú l io  Va rgas .  

Membro  da  Soc iedade  B ras i le i ra  de  Hemod inâmica  e  Card io log ia  

In te rvenc ion is ta  e  da  Soc iedade  La t ino -amer icana  de  Hemod inâm ica  e  

Ca rd io log ia  In te rvenc ion is ta .   

D i re to r  de  Novos  P ro je tos  do  Hosp i ta l  Monte  S ina i ,  em  Ju iz  de  Fo ra ,  

MG,  a tua  na  ges tão  do  Se rv i ço  de  Hemod inâm ica  desde  1998 ,  

i dea l i zando  p ro je tos  na  á rea  soc ia l  como  os  P rogramas  “F ique  por  

Den t ro  do  seu  Co ração  –  Cu rso  de  Doenças  Ca rd iovascu la res  pa ra  

Le igos ”  e  “Am igos  do  Co ração ”  vo l tados  essenc ia lmente  pa ra  a  

comun idade  p róx ima ao  Se rv i ço ,  a lém de  P ro je to  vo l tado  pa ra  o  

desenvo lv imento  sus ten táve l .  In t roduz iu  o  MEG como  pr inc ipa l  d i re t r i z  

na  d i f e renc iação  de  mercado  em re lação  aos  conco r ren tes ,  após            

a  imp lan tação  da  ISO 9001 /  2000 .   

Na  l ide rança  do  Se rv i ço ,  recebeu  o  t í tu lo  de  “L íde r  da  Qua l idade ”  pe lo  

P rêm io  Banas  de  Ges tão  na  Hemod inâm ica  e  a  nomeação  de  D i re to r  

de  Novos  Pro je tos  do  Hosp i ta l  Monte  S ina i  com foco  na  imp lan tação  

de  novos  p ro je tos ,  pa rce r ias ,  re lação  com inves t ido res  e  se rv iços  

te rce i r i zados .  

Emai l :  gus tavorama lho@hosp i ta lmon tes ina i . com.b r    CRM :  31 .650  

CNPQ :  h t tp : / /busca textua l .cnpq .b r /busca textua l /busca .do  
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SERVIÇO DE HEMODINÂMICA MONTE SINAI 

O Serv iço  de  Hemod inâm ica  do  Hosp i ta l  Monte  S ina i  (SHHMS)  é  uma 

un idade  au tônoma do  Hosp i ta l  Monte  S ina i  (HMS) ,  com f ins  luc ra t i vos ,  

que  nasceu  da  necess idade  de  a tende r  a  demanda de  pac ien tes  de  

a l ta  comp lex idade  com doenças  card iovascu la res .   

 

S i tua -se  na  Aven ida  V icen te  Begue l l i  n ° 315 ,  Ba i r ro  Dom Bosco ,  nas  

p rox im idades  da  UFJF  e  do  ae ropo r to  da  c idade ,  em loca l  de  fác i l  

acesso .  Tem em sua  cobe r tu ra  um moderno  he l ipon to ,  que  

d ispon ib i l i za  um s i s tema  de  i lum inação  por  con t ro le  remo to ,  ac ionado  

pe lo  p rópr io  p i lo to ,  pe rm i t indo  pousos  no tu rnos .  

 

Fo i  f undado  em ab r i l  de  1997  com ges tão  p rópr ia ,  com o  in tu i to  de  

a tende r  pac ien tes  com pa to log ias  ca rd íacas ,  neu ro lóg icas  e  

vascu la res .  Ofe rece  métodos  de  aux í l io  d iagnós t ico  e  te rapêu t ico  nas  

espec ia l idades :   

•  Card io log ia :  co rona r iogra f ia ,  u l t ra -som in t raco rona r iano ,  

ang iop las t ia  co rona r iana ,  oc lusão  de  CIA ,  oc lusão  de  FOP,  

t ra tamento  percu tâneo  da  coa rc tação  da  ao r ta .  

•  Ele t ro f i s i o log ia :  es tudo  e le t ro f is io lóg ico ,  ab lação  de  c i r cu i to  

a r r i tmogên ico .  

•  Neuro log ia :  a r te r iog ra f ia  ce rebra l  e  de  ca ró t ida ,  ang iop las t ia  

ce rebra l ,  embo l i zação  de  aneu r isma ce reb ra l .  

•  Vascu la r :  a r te r iog ra f ia  rena l ,  membros  in fe r io res ,  ao r togra f ia ,  

ang iop las t ias  de  caró t ida ,  rena l  e  i l íaca ,  t ra tamento  endovascu la r  

de  aneu r isma da  ao r ta .  

•  Rad io log ia :  a r te r iog ra f ias  hepá t ica  e  esp lên ica ,  cavogra f ia ,  

qu im ioembo l i zação  de  tumor  hepá t ico ,  d renagem t ranscu tânea  de  

v ias  b i l ia res ,  embo l i zação  de  a r té r ia  b rônqu ica ,  embo l i zação  do  

tumor  pé lv i co ,  t ra tamento  endovascu la r  de  ma l fo rmações 

vascu la res ,  f í s tu las  e  sangramentos .   
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Compõem o  a rsena l  tecno lóg ico :  apa re lho  de  Hemod inâm ica  INNOVA 

3100  (Genera l  E le t r i c ) ,  Po l íg ra fo  de  32  cana is  EP TRACER  

(Card io tek ) ,  Mapeado r  t r id imens iona l  de  câmaras  ca rd íacas  EN S ITE  

3D  (S t .  Jude ) ,  U l t rasson  In t racorona r iano  Ga laxy  (Boston  Sc ien t i f i c ) ,  

Es tação  Operac iona l  ADW  4 .4  (Genera l  E le t r i c ) ,  Des f ib r i lado r  Ex te rno  

(TEB ) ,  Bomba In je to ra  PRO VIS  (Medrad ) ,  ,  Bomba  de  In fusão  

(L i femed ) ,  Med ido r  de  Coagu lação  MCA 2000  (Fundação  Ad ib  Ja tene ) ,  

Ox ímet ro  de  Pu lso  (Omeda ) .   

 

Com 12  anos  de  ex is tênc ia ,  o  SHHMS to rnou -se  re fe rênc ia  reg iona l  

pe la  capac i t ação  tecno lóg ica ,  a l to  g rau  de  reso lu t i v idade ,  p ione i r i smo 

e  a l ianças  es t ra tég icas  com p ro f i ss iona is  renomados e  qua l i f i cação  de  

seu  Co rpo  C l ín ico .  

 

Referênc ia  pa ra  do is  m i lhões  de  hab i tan tes ,  geogra f i camente  a  

d is t r ibu ição  de  mercado  cons ide ra  a  m ic ro  reg ião  de  Ju iz  de  Fo ra ,  a  

reg ião  sudes te  de  M inas  e  c idades  p róx imas  do  R io  de  Jane i ro  

de f in ido  em funções  de  dados  o f ic ia is  do  IBGE –  censo  2000 ,  as  qua is  

f o ram cons ide radas  como  sendo  a  á rea  p r imár ia  de  in f luênc ia  do  HMS 

con fo rme Figu ra  1 .0   

 

F igura  1 .0  
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Atende  à  pac ien tes  de  a l ta  complex idade ,  conven iados ,  par t i cu la res  e  

do  S is tema  Ún ico  de  Saúde  (SUS)  em casos  de  emergênc ia .  Rea l i za  

em méd ia  80  p roced imentos  po r  mês,  sendo  que  67% dos  

p roced imentos  são  d iagnós t i cos  e  33% são  te rapêu t i cos ,  

rep resen tando  a tua lmente  o  3º  ma io r  f a tu ramento  den t re  as  un idades  

de  negóc io  que  compõe  o  HMS.   

 

Possu i  em  seu  Co rpo  C l ín ico ,  5  Ca rd io log is tas  In te rvenc ion is tas ,  3  

E le t ro f i s io log is tas ,  2  Neuro in te rvenc ion is tas ,  3  equ ipes  de  C i ru rg iões  

Vascu la res  e  equ ipe  de  Anestes ia  te rce i r i zada  do  Serv iço  de  

Anestes ia  do  HMS.  Conta  com 13  co laborado res ,  f o rmado  po r  8  

Técn icos  de  En fe rmagem,  1  Técn ico  de  Ra io  X ,  3  Ass is ten tes  

Adm in is t ra t i vos  e  1  En fe rme i ra ,  com v íncu los  d i re tos .  Em seu  co rpo  

func iona l ,  9% possuem graduação ,  36% es tão  cursando  ens ino  

supe r io r  e  55% possuem cu rso  técn ico .  

 

Den t re  os  se rv i ços  ex i s ten tes  na  c idade  de  Ju iz  de  Fo ra ,  apenas  um 

possu i  ca rac te r ís t i cas  seme lhan tes  ao  SHHMS.  O  Serv i ço  de  

Hemod inâmica  do  Hosp i ta l  A lbe r t  Sab in ,  há  11  anos  no  mercado ,  

a tende  pac ien tes  conven iados  e  pa r t i cu la res  com mesmo pe r f i l .  O  

Se rv i ço  de  Hemod inâm ica  da  San ta  Casa  de  Mise r icó rd ia  a tende  

p r inc ipa lmente  pac ien tes  do  SUS e  convên io  p róp r io  (PLASC)  e  o  

Se rv i ço  de  Hemod inâm ica  do  Hosp i ta l  do  Co ração  a tende  pac ien tes  de  

convên ios  e  SUS.  Na  reg ião ,  ex i s tem ou t ros  Se rv iços  de  

Hemod inâmica  loca l i zados  nas  c idades  de  Ba rbacena ,  Mur iaé  e  

recen temente  inaugu rado  em Cataguases .  

 

Os  p reços  p ra t i cados  no  SHMS es tão  em con fo rm idade  com a  méd ia  

do  mercado .  A  busca  por  p reços  compet i t i vos  e  pa rce r ias  com 

Convên ios ,  con fer iu  ao  Serv i ço  o  conv i te  de  pa r t i c ipa r  de  um es tudo  

nac iona l  da  Soc iedade  B ras i le i ra  de  Hemod inâm ica  e  Ca rd io log ia  

In te rvenc ion is ta  (SBHCI ) ,  que  v i sa  fo rmu la r  o  cus to  ope rac iona l  dos  

p roced imentos  que  se rão  usados  como re fe rênc ia . 
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L IDERANÇA 

 

O Serv i ço  toma  as  dec isões  p r imando  pe la  ges tão  par t i c ipa t i va  e  

abe r tu ra  de  novas  idé ias  d iscu t idas  nas  reun iões  de  aná l ise  c r í t i ca ,  

adm in is t ra t i vas  e  com o  Co rpo  C l ín i co .  As  reun iões ,  sempre  

s i s temat i zadas  em a tas  e  com h ie ra rqu ização  de  p r io r idades  

subs id ia ram a  tomada  de  dec isões ,  f ac i l i t ando  a  execução  das  ações  

pa ra  imp lementação  do  mode lo  s is têm ico .  

 

Os  comprom issos  é t icos  es tabe lec idos  desde  sua  fundação  fo ram 

inco rporados  e  des tacados  nas  suas  d i re t r i zes .  Pa ra  a lcança r  a  v isão  

de f in ida  e  os  ob je t i vos  es t ra tég icos  mapeados ,  to rnou -se  necessár io  

ge ra r  um d i f e renc ia l  capaz  de  a tende r  as  necess idades  das  pa r tes  

in te ressadas  e  ao  mesmo tempo  mante r -se  compet i t i vo  no  mercado .  

 

A  busca  pe la  exce lênc ia  in ic iou -se  com a  e laboração  do  p r ime i ro  

P lane jamento  Es t ra tég ico ,  com v i são  de  fu tu ro  vo l tada  pa ra  o  

ap rend izado ,  desenvo lv imento  de  pa rce r ias  e  cu l tu ra  da  inovação ,  

desenvo lvendo  o  s i s tema de  ges tão  do  SHHMS.  

 

In i c ia lmen te ,  como em qua lque r  ou t ro  p ro je to  que  imp l ique  em 

mudança  cu l t u ra l ,  oco r re ram a lgumas res is tênc ias  por  par te  dos  

func ioná r ios ,  po r  se  t ra ta r  de  a lgo  desconhec ido  pa ra  a  g rande  

ma io r ia .  No  en tan to ,  a  ma io r  d i f i cu ldade  fo i  sens ib i l i za r  o  Corpo  

C l ín ico ,  nes ta  época  a inda  cons ide rada  como  fo rça  de  t raba lho  do  

Se rv i ço .   

 

As  pa les t ras  de  sens ib i l i zação  e  os  cu rsos  de  capac i tação  f i ze ram 

d i f e rença  somente  após  a  pe rcepção  de  que  o  mode lo  t ra r ia  bene f íc io  

aos  p rocessos  de  t raba lho ,  p ropo rc ionando  ma is  tempo  pa ra  

t re inamen tos  e  inves t imen tos  em ou t ras  a t i v idades  de  in te resse  do  

g rupo .   
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O índ ice  de  tu rnove r  aumen tou ,  a lém da  necess idade  de  t roca  de  

funções  de  a lguns  co laborado res  e  desenvo lv imento  de  competênc ias  

de  pessoas  que  se  most ra ram abe r tas  ao  c resc imen to  p ro f iss iona l .  A  

adesão  fo i  g rada t i va ,  com a lgumas  pessoas -chave  l ide rando  

p rogramas  espec í f i cos ,  como  po r  exemp lo ,  o  Programa “F ique  por  

den t ro  do  seu  Co ração ” .  

 

Em 2007 ,  a  l i de rança  recebeu  o  t í tu lo  de  “L íde r  da  Qua l idade ”  no  

P rêm io  Banas  de  Gestão ,  com ava l iação  em t rês  c r i té r ios  somente  

sab idos  no  d ia  da  p rem iação :  en t rev i s ta  d i rec ionada  aos  

co labo rado res ,  en t rev i s ta  com o  D i re to r  e  en t rev i s ta  da  jo rna l i s ta  

sob re  a  l ide rança  e  qua l idade  do  Serv i ço .  

  

 

PL ANEJAMENTO ESTRATÉGICO 

 

Desde  2004 ,  na  e labo ração  do  p r ime i ro  P lane jamento  Es t ra tég ico ,  o  

Se rv i ço  ado tou  como  p remissa  a  ges tão  pe la  exce lênc ia .  No  workshop  

rea l i zado  no  f ina l  de  2005 ,  após  a  ce r t i f i cação  da  ISO 9001 /  2000 ,  

ev idenc iou -se  um avanço  em p rocessos  de  t raba lho ,  mas  as  p rá t i cas  

de  ges tão  apresen tavam desa l inhamen to ,  com ausênc ia  de  sé r ies  

h is tó r i cas  de  dados ,  con t inu idade  de  ações ,  lacunas  na  d isseminação  

e  a té  mesmo adequação  quan to  ao  per f i l  do  Se rv i ço .  

 

O  P lane jamento  Es t ra tég ico  pa ra  a  imp lan tação  do  MEG cons ide rou  

pa ra  aná l i se  in te rna  a  aná l ise  econôm ico / f inance i ra ,  adm in is t ra t i vo /  

es t ru tu ra l ,  in fo rmat i vo /  dec isó r io ,  tecno lóg ico /  p rodu t i vo  e  humano/  

soc ia l ,  a lém  de  resu l tados  p roven ien tes  das  pesqu isas  de  sa t is fação  

dos  c l ien tes ,  in fo rmações  deco r ren tes  do  re la tó r io  ge renc ia l ,  reun iões  

com co t i s tas  do  equ ipamen to  e  in fo rmações  p roven ien tes  das  pa r tes  

in te ressadas  do  negóc io .  
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Para  a  aná l i se  ex te rna  fo ram cons ide rados  os  conco r ren tes ,  as  

tendênc ias  de  c resc imento  das  espec ia l idades ,  o  mercado  comprador  

e  o  f o rnecedo r ,  as  le is  e  no rmas do  gove rno  e  s ind ica tos ,  a lém  do  

aumen to  da  expec ta t i va  de  v ida  e  es tudo  do  macroamb ien te  sob re  

tendênc ias  po l í t i cas /  econôm icas ,  eco lóg icas /  lega is ,  sóc io -cu l tu ra i s /  

demográ f i cas ,  tecno lóg icas  e  mercado lóg icas .  

 

Após  aná l i se  dos  amb ien tes ,  as  in fo rmações comp i ladas  fo ram 

va l idadas  jun tamen te  com os  co labo radores ,  dec id indo  em con jun to  

pe la  pa r t i c ipação  do  P rêmio  Ju iz  de  Fo ra  de  Qua l idade  e  

P rodu t i v idade  (PJFQP)  –  ex t in to  a tua lmen te  -  com base  nos  

fundamentos  da  exce lênc ia  em ges tão .  A  p ropos ta  embora  modesta ,  

apenas  receber  o  Re la tó r io  de  Ava l iação  com as  dev idas  

opo r tun idades  de  me lho r ia ,  f o i  o  marco  pa ra  a  in t rodução  de  uma  nova  

fase  na  h is tó r ia  do  Se rv i ço  e  p r inc ipa lmen te  no  desenvo lv imen to  de  

competênc ias  de  cada  co labo rado r .  O  Se rv i ço  fo i  reconhec ido  com 

“Menção  Hon rosa” .  

 

No  ano  segu in te ,  o  P rograma (PJFQP)  fo i  ex t in to ;  mas  as  

opo r tun idades  de  me lho r ia  env iadas  no  Re la tó r io  de  Ava l iação  (RA)  

fo ram t raba lhadas  duran te  todo  o  ano .  Em 2008 ,  a  l i de rança  conv idou  

os  co laborado res  a  da rem um passo  audac ioso ,  mas  dec is i vo  na  

es t ru tu ra  da  qua l idade  do  Se rv i ço ,  pa r t i c ipando  do  p rêm io  reg iona l  –  

P rêm io  Mine i ro  da  Qua l idade  (PMQ),  sendo  reconhec idos  na  fa i xa  

b ronze  e  na  fa i xa  p ra ta ,  respec t i vamente  2008  e  2009 .   

 

O  P ro je to  de  imp lementação  do  Mode lo ,  a l i nhado  ao  P lane jamento  

Es t ra tég ico  do  Se rv i ço  e  a inda ,  a l inhado  ao  P lane jamento  

Ins t i tuc iona l ,  deu  ên fase  ao  ap rend izado ,  d ispon ib i l i zando  aos  

co labo rado res  um amb ien te  de  ape r fe i çoamento  con t ínuo  e  in tegração .   
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Desde  a  imp lementação ,  o  Serv i ço  tem  se  mant ido  na  l ide rança  en t re  

seus  conco r ren tes ,  com fa to res  c r í t i cos  de  sucesso  vo l tados  pa ra  

segu rança  do  pac ien te ,  a l ianças  es t ra tég icas  e  desenvo lv imento  

p ro f i ss iona l  e  sus ten táve l .  

 

As  ações  espec í f i cas  pa ra  me lho r ia  con t ínua  do  p rocesso  em busca  da  

exce lênc ia  são  d i rec ionadas  de  acordo  com a  função  e  ap t idão  de  

cada  co labo rado r ,  com acompanhamento  mensa l  duran te  as  reun iões  

de  aná l i se  c r í t i ca .  

 

Com a  imp lementação  de  p rá t icas  de  ges tão  vo l tadas  para  as  

necess idades  das  pa r tes  in te ressadas ,  o  Serv i ço  es t re i tou  pa rce r ias ,  

conso l idando -se  no  mercado  como re fe rênc ia  em qua l idade  e  

segu rança  ao  pac ien te .  

 

FOCO NO CLIENTE 

 

As  necess idades  dos  C l ien tes  (Pac ien tes /  Méd icos  e  Convên ios )  f o ram 

iden t i f i cadas  e  levan tadas  de  aco rdo  com as  pesqu isas  de  sa t i s fação ,  

pesqu isas  de  mercado ,  reun iões  com ac ion is tas  e  Co rpo  C l ín i co ,  a lém 

de  a tend imento  ind iv idua l i zado  aos  responsáve is  pe las  

espec ia l idades .   

 

Na  e labo ração  do  P ro je to  de  imp lementação  do  Mode lo ,  ao  iden t i f i ca r  

as  ca rac te r ís t i cas  e  a t r ibu tos  que  d i f e renc iavam seu  negóc io ,  e  a inda ,  

ao  iden t i f i ca r  as  necess idades  dos  c l ien tes  quan to  ao  p rocesso  de  

rea l i zação  do  p roced imento ,  su rg i ram opo r tun idades  de  me lho r ias  em 

re lação  a :  cana is  de  in fo rmações ,  con fo r to  na  ho te la r ia ,  rede  de  

conven iados ,  segu rança  e  p r inc ipa lmente  demora  na  l ibe ração  dos  

laudos .  Pa ra  os  Convên ios ,  f o i  ressa l tada  a  necess idade  de :  ma io r  

segu rança  ao  pac ien te ,  qua l idade  no  a tend imento  e  p reço  compet i t i vo .  

Pa ra  o  Co rpo  C l ín ico :  tecno log ia  moderna ,  c la reza  nos  laudos ,  

reso lu t i v idade  e  re to rno  aos  Méd icos  Ass is ten tes .   
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Dian te  do  conhec imento  sob re  as  necess idades  dos  c l ien tes  e  cada  

vez  ma is  ev idenc iado  a  necess idade  de  pad ron ização  e  

s i s temat i zação ,  fo ram imp lementadas  me lho r ias  na  ges tão ,  resu l tando  

em bene f íc ios  na  ass is tênc ia .  

 

O  resu l t ado  das  pesqu isas  de  sa t i s fação  passou  a  se r  d i scu t ido  

mensa lmen te  nas  reun iões  de  aná l i se  c r í t i ca  com me lho r ias  

s i s temát i cas ;  e  na  oco r rênc ia  de  even tua l  rec lamação  ou  suges tão ,  o  

rec laman te  ob tém respos ta  no  p razo  máx imo  de  72  h  ou  pessoa lmen te  

se  a inda  encon t ra -se  in te rnado .    

 

Quando  a  rec lamação  é  espec í f i ca  dos  se to res  de  apo io  (CSTI ,  

Ho te la r ia ,  Supr imen tos ,  F inance i ro ,  RH,  Manutenção ,  e tc )  é  repassada  

uma  cóp ia  da  pesqu isa  pa ra  o  Se rv i ço  de  A tend imento  ao  C l ien te  

(SAC)  do  HMS para  que  dev idas  p rov idênc ias  se jam tomadas.  Após  o  

p rocesso ,  as  pesqu isas  são  co locadas  em pas tas  ap rop r iadas  e  ao  

f ina l  de  cada  ano  acond ic ionado  em ca ixas-boxes  que  pe rmanecem no  

A rqu ivo  po r  30  anos .   

 

Após  a  rea l i zação  da  segmen tação  de  mercado ,  de f in i ção  dos  c l ien tes-

a l vo  e  opor tun idades  de  me lhor ias  o r iundas  das  pesqu isas  de  

sa t is fação ,  o  Serv i ço  passou  a  d i vu lga r  os  p rodu tos  aos  c l ien tes  

a t ravés  de  es t ra tég ias  d i f e renc iadas ,  ap resen tando  o  novo  mode lo  

ado tado ,  como ações  d i rec ionadas:  

 

•  Pac ien tes /  Acompanhantes :  ca r t i lha  exp l ica t i va  com 

in fo rmações  sob re  espec ia l idades ,  p r inc ipa is  f a to res  de  r isco  e  

p roced imentos  rea l i zados  pe lo  Serv i ço ,  impressos ,  homepage.  

Com base  em dados  da  Pesqu isa  de  Mercado  rea l i zada ,  o  

Se rv i ço  passou  a  u t i l i za r  t ambém míd ia  de  massa  pa ra  pon tuar  

seus  d i f e renc ia is  em re lação  à  concor rênc ia ,  uma  vez  apon tado  o  

c resc imento  da  pe rcepção  da  marca  f ren te  à  queda  na  in f luênc ia  

do  Méd ico  Ass is ten te .  
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•  Médicos  Ass is ten tes /  Corpo  C l ín i co :  even tos  p róp r ios  ou  

pa r t i c ipação  em s impós ios  e  encon t ros  méd icos ,  i n fo rmações 

sob re  nov idades  e  d i f e renc ia is  do  Se rv i ço  encam inhados  a t ravés  

de  ma las  d i re tas ,  a lém  de  pa t roc ín io  a  congressos ,  j an ta res  

c ien t í f i cos  e  news le t te rs  pe r iód icas .  

•  Convên ios :  reun iões ,  conv i tes  pa ra  v i s i tas  ao  Se rv iço  e  pa rce r ia  

na  rea l i zação  de  pa les t ras  do  p rograma  de  p revenção aos  

usuá r ios  dos  p lanos  de  saúde .  (Cass i )  (F igu ra  1 .1 )  

 

 

                         F igura  1 .1  

 

 

GEST ÃO DE PROCESSOS 

 

O SHHMS es tabe lece  uma  es t ru tu ra  o rgan izac iona l  baseada  em suas  

a t i v idades  e  suas  in te rações  com o  HMS,  operac iona l i zando  seu  

s i s tema  de  ges tão .  Es tá  inc lu ído  no  macro  p rocesso  da  ins t i tu i ção  -  

SADT (Se rv i ço  de  Apo io  D iagnós t ico  e  Te rapêu t i ca ) ,  l i gado  

d i re tamen te  ao  p rocesso  p r inc ipa l  de  ass is tênc ia  méd ica  -  hosp i ta la r  e  

de  emergênc ia  aos  c l ien tes  u t i l i zando  os  p rocessos  de  apo io  do  que  

co labo ram d i re tamente  no  Processo  P r inc ipa l  do  negóc io ,  coo rdenando  

a t i v idades  e  ga ran t indo  a  qua l idade  da  ass is tênc ia  p res tada  aos  

c l ien tes ,  con fo rme F igu ra  1 .2 .  

 



 
Implementação do Modelo de Excelência da Gestão® (MEG) - Hemodinâmica Monte Sinai 

 

Prêmio FBAH de Administração Hospitalar 2010                                                                     11                          

 

F igura  1 .2  

Para  imp lementação  do  MEG,  o  Se rv i ço  u t i l i zou  os  requ is i tos  

ap l icáve is  aos  p rocessos  p r inc ipa is  do  negóc io  e  aos  p rocessos  de  

apo io ,  com p roced imentos  pad rões  ap resen tados  em Ins t ruções  de  

T raba lho  ( IT ) ,  bem como  ma ter ia is  necessá r ios ,  ap l icação  e  descr i ção  

das  a t i v idades  passo  a  passo .   

Os  p rocessos  fo ram rev isados  e  ap r imorados  v i sando  à  qua l idade  de  

p rodução  e  a tend imento  das  necess idades  dos  c l ien tes  e  mercado .   

O  ge renc iamen to  dos  p rocessos  passou  a  se r  rea l i zado  com base  no  

Manua l  do  Se rv iço ,  com mon i to ramen to  de  ind icado res  de  p rocessos  e  

número  de  não -con fo rm idades  ge rados  a  par t i r  do  não  cumpr imento  

dos  aco rdos .   

Com base  na  imp lementação  e  foco  no  c l ien te  e  mercado ,  o  Se rv iço  

passou  a  con t ro la r  ind i cado res  de  p rocesso  vo l tados à  segu rança  do  

pac ien te  e  ind icado res  de  mercado  vo l t ados  ao  c resc imento  das  

espec ia l idades .   
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As  aud i to r ias  rea l i zadas  semest ra lmente  em deco r rênc ia  da  ISO 

9001 /2000 ,  co labo ra ram pa ra  um con t ro le  ma is  apu rado  dos  p rocessos  

p r inc ipa is  e  do  negóc io ,  a lém da  aná l ise  e  me lho r ia  con t ínua .  

Um dos  exemp los  de  me lho r ia  f o i  a  in te r l i gação  do  s i s tema  de  

in fo rmação  da  recepção  ao  p rograma  de  laudos  com t ransm issão  

s imu l tânea  pa ra  sa la  de  comando,  to rnado  a  emissão  dos  laudos  ma is  

ág i l  e  pass íve l  de  co r reção  ins tan tânea ,  o t imizando  cus tos  e  

me lho rando  o  acompanhamento  do  resu l tado ,  env io  de  con tas  ao  

Convên io  e  consequentemente  o t im izando  o  equ i l íb r io  f inance i ro  do  

Se rv i ço .  

A  e laboração  e  con t ro le  o rçamen tá r io  a t re lados  ao  P lane jamento  

Es t ra tég ico  com foco  nas  d i re t r i zes ,  poss ib i l i ta ram uma  aná l i se  c r í t i ca  

ma is  apurada ,  reg is t radas  no  S is tema  de  Med ição  de  Desempenho 

(F igu ra  1 .3 )  desenvo lv ido  pe los  co labo rado res  pa ra  a tende r  a  p rá t i ca  

de  ges tão  re fe ren te  à  aná l ise  de  desempenho  ope rac iona l  e  

es t ra tég ico .  

 

                            F igu ra  1 .3  

 

 

 

 



 
Implementação do Modelo de Excelência da Gestão® (MEG) - Hemodinâmica Monte Sinai 

 

Prêmio FBAH de Administração Hospitalar 2010                                                                     13                          

GEST ÃO DE PESSO AS 

O SHHMS possu i  uma  es t ru tu ra  de  cargos  baseada  em po l í t i ca  é t ica  e  

t ranspa ren te ,  v i sando  à  e f icác ia  de  seus  p rocessos  e  qua l idade  de  

v ida  de  seus  co labo rado res .  

As  a t i v idades  cons ideradas  de  ro t ina  são  desenvo lv idas  a  pa r t i r  de  

mode lo  h ie rá rqu ico  func iona l  e  as  a t i v idades  vo l tadas  para  

imp lementação  do  P ro je to ,  com necess idade  de  pa r t i c ipação  e  

envo lv imento  mu l t i f unc iona l ,  f o ram conduz idas  po r  g rupos  de  t raba lho  

pe rm i t indo  ma io r  f lex ib i l idade ,  c r ia t i v idade  e  envo lv imento .  

O  t raba lho  em equ ipe  é  es t imu lado  a t ravés  de  c i c los  d i f e renc iados  de  

a t i v idades  tan to  pa ra  o  co rpo  ass is tenc ia l  quan to  pa ra  o  

adm in is t ra t i vo .  A  esca la  de  a t r ibu ições  imp lan tada  fo r ta leceu  a  

d isseminação ,  aumentou  a  in tegração  dos  p rocessos  de  t raba lho  

pe rm i t indo  sua  execução  po r  t odos  e  p romoveu  a  v i são  s is têmica  do  

negóc io .   

Com a  imp lementação  do  Mode lo ,  os  co laborado res  fo ram ava l iados  de  

fo rma  compor tamen ta l  u t i l i zando  a  metodo log ia  das  competênc ias ,  

aspec tos  p rodu t ivos  e  técn icos ,  com c r i té r ios  es tabe lec idos  como 

conhec imen to  técn ico ,  busca  pe lo  conhec imento ,  re lac ionamento  

in te rpessoa l ,  o rgan ização ,  f oco  em resu l tados ,  in i c ia t i va ,  comun icação  

e  t raba lho  em equ ipe .   

A  remuneração  passou  a  segu i r  um  p lano  de  ca rgos  e  sa lá r ios  com 

f lex ib i l i zação  sa la r ia l  de  aco rdo  com a  p rogressão  ho r i zon ta l  rea l i zada  

a  pa r t i r  da  ava l iação  de  desempenho .  Para  es t imu la r  a  capac i tação  e  

desenvo lv imento ,  a  l ide rança  passou  a  incen t i va r  os  co labo rado res  

conc lu í rem o  te rce i ro  g rau ,  v iab i l i zando  a juda  f inance i ra  no  pagamento  

das  mensa l idades .  

A  capac i tação  e  desenvo lv imento  fo ram rea l i zados  a  pa r t i r  do  

levan tamento  das  necess idades  de  t re inamento  g loba is  (baseada  na  

ava l iação  de  desempenho e  no  p rocesso  de  t raba lho )  e  t re inamentos  
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pon tua is  ( v incu lada  aos  resu l tados  dos  p rocessos  ou  desenvo lv imento  

de  de te rm inadas  hab i l idades ,  como  po r  exemp lo ,  cu rsos  de  

capac i tação  sob re  os  fundamentos ,  a tua l i zações  de  no rmas ,  e t c . )  

Com os  resu l tados  das  pesqu isas  de  sa t i s fação  e  c l ima  o rgan izac iona l  

rea l i zadas ,  f o i  poss íve l  mensu ra r  a  sa t is fação  do  co labo rado r  com os  

p rocessos  in te rnos  e  com a  nova  cu l tu ra  de  exce lênc ia  imp lementada .  

 

RELAÇ ÃO COM FORNECEDORES 

Os fo rnecedores  fo ram c lass i f i cados  de  aco rdo  com c r i té r ios  de  

se leção  e  qua l i f i cação  p ré -es tabe lec idos :  mate r ia is  e  med icamen tos  

(documentos  lega is  a tendendo  a  leg is lação ,  reg is t ro  de  qua l i f i cação ,  

reg is t ro  de  ins t rução  de  uso  jun to  aos  p rodu tos ,  assesso r ia  c ien t í f i ca ) ,  

bens  de  consumo (documentos  lega is  a tendendo  a  leg is lação) ,  

t ranspo r te  ( ind icação  do  fo rnecedo r ) ,  equ ipamentos  ( ind icação ,  

ava l iação  com demonst ração ,  pa r t i c ipação  em even tos  hosp i ta la res )  e  

p res tado res  de  se rv i ços  ( i nd icação ,  documentos  lega is  a tendendo  a  

leg is lação )  com d i f e renc ia i s  pa ra  empresas  que  possu í rem ce r t i f i cação  

ISO 9001 /  2000 ,  buscando es t imu la r  a  busca  pe la  exce lênc ia .  

Pa ra  ga ran t i r  o  en tend imento  do  fo rnecedo r  com a  metodo log ia  

desenvo lv ida  pe lo  Se rv i ço ,  f o i  c r iado  o  “Encon t ro  com Fo rnecedo res”  

(F igu ra  1 .4 ) ,  com cu rso  de  capac i tação  em qua l idade ,  momen to  de  

con f ra te rn i zação  e  fó rum de  d i scussão  sob re  as  d i re t r i zes  t raçadas  e  

expec ta t i vas ,  com ap l i cação  de  pesqu isa  de  sa t is fação  pa ra  suges tão  

de  me lho r ias  no  p rocesso .  

 

 

 

                                 F igu ra  1 .4  
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Para  o t im iza r  a  ass is tênc ia ,  o  SHHMS mon i to ra  ind icado res  de  

desempenho  quan to  a  requ is i tos  (cus to ,  p razo ,  quan t idade ,  

p reservação  adequada ,  in tegr idade  da  emba lagem e  va l i dade )  e  i tens  

de  ve r i f i cação  ( i nspeção  no  receb imento ,  inspeção  da  á rea  so l ic i tan te ,  

ava l iação  da  fon te  fo rnecedora ,  con fo rm idade  do  documento  de  

compra  NF  e  número  de  d ias  pa ra  receb imento  do  ped ido ) .  A lém d isso ,  

são  mon i to rados  ind icado res  de  qua l i f i cação  dos  fo rnecedo res  de  

mate r ia is  e  med icamentos ,  índ ice  de  pa r t i c ipação  nos  encon t ros  de  

fo rnecedo res  e  número  de  p rodu tos  não -con fo rmes ,  ana l i sados  nas  

reun iões  de  aná l ise  c r í t i ca .  

 

 RESPONS ABIL IDADE SOCI AL  

Os compromissos  é t i cos  do  Se rv i ço  são  es tabe lec idos  desde  sua  

fundação  e  incorpo rados  e  des tacados  nas  suas  d i re t r i zes .   

Desde  2001 ,  o  Se rv i ço  d i ssemina  a  popu lação  e  comun idade  Dom 

Bosco  (onde  es tá  i nser ido )  in fo rmações  quan to  ao  reconhec imen to  dos  

s in tomas,  causas ,  r i scos  e  t ra tamen tos  de  de te rm inadas  pa to log ias  

card iovascu la res  com o  P rograma  “F ique  po r  Den t ro  do  Seu  Co ração  –  

Cu rso  de  Doenças  Ca rd iovascu la res  para  Le igos”  (F igu ra  1 .5 ) ,  

m in i s t rado  b imest ra lmente  po r  Méd icos  do  Se rv iço  com a r recadação  

de  a l imentos  não -pe rec íve is ,  mate r ia is  de  l impeza  e  h ig iene  pessoa is ,  

pos te r io rmente  d is t r ibu ídos  nas  assoc iações  bene f i cen tes  da  

comun idade .  Nes tes  cu rsos  são  d ispon ib i l i zadas  car t i lhas  educa t i vas  

com resumo  das  au las  de  In fa r to  Agudo  do  M iocá rd io ,  H ipe r tensão  

A r te r ia l  S is têmica ,  Ac iden te  Vascu la r  Ence fá l i co ,  Ressusc i t ação  

Cá rd io -Resp i ra tó r ia  e  P revenção  de  Doenças  Ca rd iovascu la res ,  

esc la recendo dúv idas  ma is  comuns du ran te  o  cu rso .  

 O Curso  também é  ap resen tado  em ou t ras  c idades ,  assoc iações  

fechadas,  empresas  p r i vadas  e  S IPAT ’s  consc ien t i zando  dos  r i scos  

das  doenças  card iovascu la res .    
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                           F igu ra  1 .5  

Após  a  u t i l i zação  do  conce i to  de  Responsab i l idade  Soc ia l  o  Serv i ço  

ade r iu  ao  exerc íc io  da  c idadan ia  p romovendo  ações  de  ass is tênc ia  

comun i tá r ia ,  de  acordo  com levan tamento  de  necess idades  rea l i zado  

jun tamen te  com l ide rança  da  comun idade  p róx ima.  

A  c r iação  do  Programa  “Am igos  do  Co ração”  (F igura  1 .6 ) ,  composta  

po r  co labo rado res  e  Méd icos  l i gados  ao  Se rv i ço ,  quad r imes t ra lmente  

rea l i za  na  comun idade  d iagnós t i co  de  pac ien tes  h ipe r tensos  e  

d iabé t i cos .  Quando  d iagnos t icada  a lguma a l te ração ,  os  morado res  

recebem o r ien tação  méd ica  e  são  encaminhados  à  Un idade  Bás ica  de  

Saúde (UBS)  do  ba i r ro  pa ra  t ra tamento  e  acompanhamento  méd ico .   

  

                                    F igu ra  1 .6  

De aco rdo  com os  p r inc íp ios  de  p reservação  e  desenvo lvendo  ações  

de  consc iênc ia  amb ien ta l  jun to  aos  co labo radores ,  fo i  rea l i zada  
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pa rcer ia  com a  Organ ic  (Consu l to r ia  em Me io  Amb ien te )  e  t ambém com 

a  Assoc iação  pe lo  Me io  Ambien te  de  Ju iz  de  Fo ra  (AMAJF) ,  resu l tando  

em pesqu isa  com o  ob je t i vo  de  ca lcu la r  a  emissão  de  CO² (d ióx ido  de  

carbono )  ana l i sando  o  consumo de  ene rg ia  e lé t r i ca ,  gás  na tu ra l ,  gás  

de  coz inha  e  p rodução  de  l i xo  dos  co labo rado res .   

Numa segunda  e tapa ,  ana l isando  o  des locamento  dos  co labo rado res  

em au tomóve is ,  ôn ibus  e  ou t ros  ve ícu los  de  locomoção;  es t imando a  

quan t idade  de  gás  ca rbôn ico  em i t ido  pa ra  o  func ionamento  do  Se rv iço  

e  ass im  de f in indo  o  número  de  á rvo res  a  se rem p lan tadas  para  

neu t ra l i zação .   

A  p ropos ta  de  recupe ração  de  á reas  degradadas  e  fo rmação  

cor redores  eco lóg icos  a t ravés  de  mapeamen to  de  á reas  e  p lan t io  de  

mudas pe los  co labo rado res  ge ra ram o  Prêm io  “Eco log ia ”  da  AMAJF,  

conced ido  pe la  ONG às  empresas  que  p res ta ram se rv i ços  ao  me io  

amb ien te .  

O  reconhec imento  quan to  ao  t raba lho  de  desenvo lv imento  soc ia l  

ce r t i f i cou  o  P rograma  “F ique  por  den t ro  do  seu  Co ração ”  com Moção 

de  Ap lauso  da  Câmara  Mun ic ipa l  de  Ju iz  de  Fo ra .   

 

RESULT ADOS FINANCEIROS 

Na imp lementação  do  MEG fo ram cons iderados  inves t imentos  na  

capac i tação  e  desenvo lv imento  dos  func ioná r ios ,  levando  em 

cons ide ração  inves t imentos  em p rogramas  de  responsab i l idade  

soc ioamb ien ta l ,  p lane jamento  de  marke t ing ,  inves t imentos  em novas  

tecno log ias  e  s is temas  de  in fo rmação  pa ra  apo io  as  tomadas  de  

dec isão .    

Desde  a  imp lementação  do  Pro je to ,  a  sus ten tab i l idade  econômica  do  

Se rv i ço  tem  man t ido  um fa tu ramento  cons ide ráve l  em  deco r rênc ia  do  

d i f e renc ia l  tecno lóg ico  pa ra  p roced imentos  de  ma io r  va lo r  agregado.   
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Embora  dec rescen te  o  número  de  p roced imen tos  em decor rênc ia  do  

mapeamen to  de  mercado  –  abe r tu ra  de  novos  se rv iços  de  

hemod inâm ica  na  c idade  e  reg ião ,  o  f oco  em a l ta  complex idade  com 

p roced imentos  de  ma io r  va lo r  agregado t rouxe  d i f e renc ia i s  que  

des tacam o  Serv i ço  en t re  os  concor ren tes .  

O  resu l tado  ob t ido  com a  u t i l i zação  do  mode lo  e  a  imp lementação  dos  

c r i té r ios  t rouxe ram o  reconhec imento  reg iona l ,  a  rea l i zação  e  

c resc imento  p ro f i ss iona l  dos  func ioná r ios ,  a  compet i t i v idade  no  

mercado ,  me lho r ia  nos  p rocessos  e  desenvo lv imento  da  soc iedade .  

CONQUIST A DE CERTIFICAÇÔES ACREDIT AÇÔES E PRÊMIOS 

Fo i  o  1 º  Se rv i ço  de  Hemod inâmica  do  Es tado  de  M inas  Gera is  e  o  2 º  
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