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RESUMO

Este projeto técnico visa analisar os servigos de Gestdo de Recursos Humanos e Qualidade na
Br Vida Atendimento Pré Hospitalar. O objetivo foi avaliar os servigos e propor melhorias.
Para isto foram identificados os planos de agdo, processos de trabalho e resultados obtidos e
confrontados com os modelos obtidos em bibliografia de referéncia. As informac¢des foram
obtidas a partir de entrevistas, analises de documentos, observacdo e revis@o bibliografia.
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INTRODUCAO

Atualmente o mundo globalizado se apresenta de forma agressiva e competitiva exigindo
constantemente das empresas um diferencial de mercado. Clientes cada vez mais informados
e exigentes deixaram de absorver tudo o que o mercado impunha para determinar o que
deseja. A fim de oferecer vantagem competitiva e qualidade aos clientes através de produtos e
servigos, muitas empresas optaram por implementar Sistemas Gestdo da Qualidade, que
auxiliam na obteng#o de suas metas.

Para tanto se faz necessdrios que as empresas interessadas na gestdo da qualidade, tenham
claramente definidos missdo, objetivos e metas, para um adequado planejamento das agdes a
serem realizadas por pessoal qualificado.

Nesta etapa sera analisada criticamente a drea de Recursos Humanos da Br Vida, fator critico
de sucesso nesta empresa, ¢ um diagnéstico serd apresentado para verificar a situagfo atual do
Processo de Gestdo de Pessoal ja implantado. Dessa forma, avaliar se a drea de Recursos
Humanos da Br Vida, bem como o grau que a organizagdo e os processos de Gestdo de
Recursos Humanos atende aos requisitos de Sistemas da Qualidade.

A fundamentagdo tedrica realizada também possibilitardA uma andlise mais acerca dos
objetivos determinados neste trabalho de conclusdo de curso, contribuindo para o processo de

melhoria da qualidade da empresa.
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1. REVISAO DE LITERATURA

Este projeto serd fundamentado em duas principais dreas de conhecimento, sobre as quais sera
apresentada a seguir a revisdio tedrico-empirica: gestdo de recursos humanos e gestio da

qualidade.

1.1 Recursos humanos

Os recursos Humanos nas organiza¢des sdo considerados atualmente o maior capital a ser
trabalhado e valorizado, pois sdo as pessoas que fazem a gestfio acontecer, gerando lucros e

desenvolvimento para a sociedade.

1.1.1 Organizaco e Politicas do Setor de Recursos Humanos

As pessoas sdo consideradas o maior capital que as empresas possuem, pois sdo através das
pessoas que os objetivos de uma empresa podem ser atingidos e o sucesso alcangado. O
capital humano é o diferencial competitivo das empresas em tempos de mercado globalizado.
Podemos definir politicas do Setor de Recursos Humanos, segundo Dutra (2002, p. 17), como:
[...] Principios e diretrizes que balizam decisdes e comportamentos da
organizagfio e das pessoas em sua relagiio com a organiza¢fio e a praticas
como os diversos tipos de procedimentos, métodos e técnicas utilizados
para a implementagfio de decisdes e para nortear as agdes no ambito da

organizagfo e em sua relagdo com o ambiente externo.

1.1.2 Objetivos do Setor de Recursos Humanos

A fim de trabalhar com pessoas se faz necessario entender o comportamento humano e como
ele acontece, facilitando assim a criagdo de sistemas adequados que facilitam o processo de
construgdo de equipes de trabalho qualificadas e comprometidas com o sucesso da

organizagdo.
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Também € um objetivo do Setor de Recursos humanos criar vantagem competitiva para seus
clientes, e € através das pessoas que se pode ser realizado com base no conhecimento,

habilidades, e qualificagdes dos funcionarios da organizagao.

1.1.3 Recrutamento e Selecéo de Pessoal

O papel do recrutamento ¢ comunicar e divulgar oportunidades de trabalho no mercado a fim
de que as pessoas interessadas possam encontra-las, e verificar se seu perfil e desejos se
enquadram também 4s necessidades da organizagio.

Recrutar significa promover meios de atrair candidatos para entfo dar inicio ao processo
seletivo. Portanto o processo de recrutamento se dé através da comunicagdo.

Segundo Chiavenato (1999, p. 92),

existem dois tipos de recrutamento, “recrutamento interno” que visa
identificar e dar oportunidade aqueles que trabalham dentro da organizag#o,
a fim de promové-los e o “recrutamento externo” visa identificar
candidatos externos a organizagio, procurando entio no mercado de

trabalho.

Para o recrutamento externo a organizacdo poderd manter um banco de curriculos ou
simplesmente contratar agéncias de recrutamento para tal tarefa, também pode utilizar-se de
antincios de jornais, ou através de escolas ¢ universidades ou mesmo indica¢des de
funciondrios da empresa.

O processo de recrutamento deve ser encarado como parte da estratégia da empresa, pois
através deste processo que poderd identificar bons profissionais que irfio agregar
conhecimentos e experiéncias a empresa.

Segundo Chiavenato (1999, p. 99), “O desafio principal do recrutamento € agregar valor a
organizagdo e as pessoas”.

Assim, o recrutamento deve apresentar resultados satisfatérios & empresa e ao individuo.

Para a tarefa de recrutamento, bons recrutadores devem ser selecionados e treinados, pois os
candidatos recebem forte influéncia dos recrutadores durante o processo.

Quanto a selegdo, seu objetivo principal, segundo Chiavenato (1999, p. 106), “¢ escolher e

classificar os candidatos mais adequados as necessidades do cargo e da organizag@o”.
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Dessa forma, selecionar ¢ “filtrar” pessoas que tenham as qualificagdes minimas exigidas para
que possam fazer parte do quadro efetivo de funciondrios e que possam agregar valor a
empresa.
Ainda segundo Chiavenato (1999, p. 107):
[...] a selegdo busca, dentre os vérios candidatos recrutados, aqueles que sdo
mais adequados aos cargos existentes na organizagfo, visando manter ou
aumentar a eficiéncia e o desempenho do pessoal, bem como a efic4cia da

organizago.

Assim o processo de selegfio € basicamente uma comparagdo entre o candidato e aquilo que a
empresa determinou como requisitos de contratagdo. E, portanto o processo de selecdo
também pode ser considerado como um processo decisério, onde a responsabilidade pela a
escolha de um candidato que mais se assemelha aos requisitos de contrato € da linha de staff
dentro da empresa.

Algumas técnicas de sele¢do podem ser definidas para facilitar o processo e podem ser,
segundo Chiavenato (1999, p.115), “entrevista, provas de conhecimento ou capacidade, testes
psicométricos, testes de personalidade e técnicas de simulag&o”.

Segundo Chiavenato (1999, p.125), “A selecdo de pessoas constitui um processo composto de
vérias etapas ou fases seqiienciais pelas quais passam os candidatos”.

A organizagdo precisa determinar quais procedimentos de selecdo vai utilizar, podendo
utilizar um ou combinar vérios procedimentos. Basta que o processo seja eficiente e eficaz,

atendendo as necessidades da empresa.

1.1.4 Treinamento de Pessoal

Para que as organizagdes sejam bem-sucedidas ¢ de vital importdncia o “treinamento € o
desenvolvimento das pessoas”.

Segundo Chiavenato (1999, p. 294), o treinamento ¢ um meio “para alavancar o desempenho
no cargo”.

Ainda segundo Chiavenato (1999, p. 294):
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Moderadamente, o treinamento é considerado um meio de desenvolver
competéncias nas pessoas para que elas se tornem mais produtivas, criativas

e inovadoras, a fim de contribuir melhor para os objetivos organizacionais.

Assim pode se afirmar que o treinamento ¢ um meio pelo qual as pessoas contribuem para o
alcance dos resultados de forma efetiva.

Segundo o Chiavenato (1999, p. 294), existe uma diferenga entre “treinamento” e
“desenvolvimento de pessoas™:

O treinamento ¢ orientado para o presente, focalizando o cargo atual e
buscando melhorar aquelas habilidades e capacidades relacionadas com o
desempenho imediato do cargo.

Ja o desenvolvimento de pessoas, “focaliza geralmente os cargos a serem
ocupados futuramente na organizagfo e as novas habilidades e capacidades

que serdio requeridas.

Assim podemos também afirmar que tanto o processo de treinamento quanto o processo de
desenvolvimento de pessoas, sdo processos de aprendizagem.
E através deste processo de aprendizagem, que as pessoas de uma empresa podem aprender
novos habitos, assimilar novos costumes e desenvolver novas atitudes.
Segundo Chiavenato (1999, p. 297), o processo de treinamento € “ciclico” e “continuo”, bem
como € composto por quatro etapas:
(Primeira Etapa) - Diagnoéstico: onde sdo levantadas as necessidades de treinamento; Muitas
vezes ¢ dificil identificar a necessidade de treinamento dentro da empresa e portanto,
pesquisas internas podem auxiliar neste processo.
Segundo Chiavenato (1999, p. 299):”As necessidades de treinamento se referem a caréncias
no desempenho atual e passado e & possibilidade de alcangar o novo patamar de desempenho
futuro que se pretende alcangar”.
Para que o levantamento da necessidade de treinamento seja eficaz sdo imprescindiveis
algumas analises:

1. Anadlise organizacional: um diagnodstico em toda a empresa deverd ser feito a fim de

verificar aspectos de missdo e objetivos que o treinamento precisa atender;
2. Analise dos Recursos Humanos: levantar os perfis dos funciondrios e determinar quais

as habilidades a empresa precisa para alcancar os objetivos;
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3. Andlise da estrutura de cargos: verificar quais necessidades de habilidades para cada
cargo desempenhado dentro da empresa;
4. Analise de treinamento: definir objetivos e metas a serem alcancados e os critérios de
avaliacdo do treinamento.

(Segunda Etapa) - Desenho: onde ¢ feita uma elaboragdo do que é preciso treinar; E
necessério definir e planejar o treinamento.
Segundo Chiavenato (1999, p. 302): “programar o treinamento significa definir seis
ingredientes basicos: quem deve ser treinado, como deve ser treinado, em que, por quem,
onde e quando, a fim de atingir os objetivos do treinamento”.
Para que as pessoas possam demonstrar e desempenhar aquilo que assimilou de um
treinamento, é imprescindivel que a empresa colabore no sentido de dar espago para que isso
ocorra.
(Terceira Etapa) - Implementagfo: € a aplicagdo do programa de treinamento; A empresa
deve definir a forma como vai conduzir seu treinamento. S&o duas as “principais técnicas para
transmitir e disseminar informagdes”, através de leitura e instrugdo programada.
(Quarta Etapa) - Avaliagdo: € necessdrio avaliar os resultados do treinamento. A fim de
verificar a eficacia do treinamento, se os objetivos de treinamento foram atingidos e as
necessidades da empresa satisfeitas, o processo de avaliagdo devera ser realizado. Indicadores
dos resultados poderdo ser inseridos de forma a comparar resultados de treinamentos
anteriores com treinamentos atuais a fim de verificar se houve melhoria ou ndo. Caso nfo haja
melhoria, a¢des poderdo ser realizadas a partir de dados extraidos também do processo de
treinamento, do clima organizacional, das mudangas de atitudes dos funcionérios, do aumento
da eficacia do grupo ou do individuo, entre outros.
O propésito do processo de treinamento ¢ melhorar continuamente seus indicadores de
desempenho na obten¢do de suas metas através do desenvolvimento também continuo de

todas as pessoas dentro da empresa.
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1.2 Gestao da qualidade

As organizagbes a fim de disponibilizar produtos e servigos com qualidade garantida no
mercado, buscam freqiientemente ferramentas de gestio da qualidade apropriadas e que
assegurem resultados planejados. Assim a NBR ISO 9001:2000 ¢ conjunto de normas que
auxiliam na implantag@o e certificagdo de sistemas de gestdo da qualidade. Também alguns
autores contribuem para que as empresas busquem a qualidade desejada através de literaturas

que serdo apresentadas aqui.

1.2.1 Organizagéo e Objetivos do Setor da Qualidade

Um Sistema de Gestdo da Qualidade tem caracteristicas especificas e que devem ter como
objetivos basicos, segundo Paladini (2004, p. 133), “desenvolver mecanismos que, em
primeiro momento, garantam a sobrevivéncia da organizagfo e, a seguir, possibilitem sua
permanente e continua evolugio”.

Os objetivos compdem a gestdo da qualidade com énfase nos sistemas que integram todo o
processo de Gestdo da Qualidade.

Um sistema pode ser conceituado como “um conjunto de regras, de procedimentos e de meios
que permitem aplicar métodos a um organismo”, segundo Paladini (2004, p.134).

Nessa mesma referéncia, encontram-se os seguintes tipos de sistemas:

Sistema de Gestdo da Produgdo: aplica ao sistema fisico da empresa métodos de
programagdo, desenvolvimento, avaliagdo e controle;

- Sistema de Gestdo de Pessoal: aplica aos recursos humanos da organizagio e métodos de
sele¢o, formagdo, qualificacdo, promogdo...;

- Sistema de Controle e Arrecadagdo: aplica aos chamados “agentes econdmicos” métodos de
distribui¢do de rendas.

Assim o sistema de gestdo da Qualidade, segundo Paladini (2004, p. 135), “aplica a

organizagdo métodos de produgio, avaliagdo e melhoria da qualidade™.

1.2.2 Politica da Qualidade
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A organizagio deve determinar sua politica da qualidade como diretrizes gerais a serem
seguidas. A alta dire¢@o deve determinar a politica. A politica deve considerar os objetivos e
missdo da organizagfo. E importante que a politica seja divulgada e entendida em todos os
niveis da organizagéo.

Segundo Paladini (2004, p. 136), a politica da qualidade deve ter definido:

- estratégias de atuacfo da empresa no mercado;

- recursos, ou formas de operagdo, da empresa;

- nivel de prioridade para investimentos e valor associado a cada um deles;

- suporte tecnoldgico a ser transferido ao processo produtivo, em termos de gestdo, habilitagdo
de pessoal, equipamentos, materiais, operacdes, informagdes ou ambientes de trabalho;

- formas e niveis de intensidade de envolvimento da m#o-de-obra, além de métodos de
alocagéo, formag@o ou qualificagdo do pessoal.

Segundo a NBR ISO 9001:2000, a politica da qualidade deve ser coerente com a realidade e
intencdo da empresa, também estar coerente com os requisitos da norma e com o processo de
melhoria continua.

Deve também “proporciona uma estrutura para estabelecimento e andlise critica dos objetivos
da qualidade”, conforme NBR ISO 9001:2000.

Assim a politica da qualidade de uma empresa deve ser comunicada e entendida por toda a
empresa, bem como analisada nas reunides de andlise critica do Sistema de Gestio da

Qualidade.

1.2.3 Planejamento

O ato de planejar significa organizar e gerenciar as atividades a serem realizadas em uma
organizagdo para a obtengdio da qualidade de bens e servigos. Planejar significa tomar
decisdes sem as pressdes do dia-a-dia, com mais tempo para analise € seguranga daquilo que
se pretende fazer e onde se quer chegar.

Planejar também significa tomar decisdes antes mesmo que problemas acontegam, antes que
fornecedores deixem de cumprir com seus contratos de entrega de insumos, antes que os

clientes reclamem, antes que defeitos aparecam durante o processo, etc. Também quando se
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planeja a qualidade definem-se os recursos a serem utilizados, as pessoas mais indicadas e
qualificadas e quais a¢des a serem realizadas.
As organizagles devem se planejar para a qualidade e entender que este é um processo
inevitdvel para o gerenciamento das atividades.
Para o planejamento ser realizado € necessdrio determinar os objetivos da qualidade, que
segundo a NBR ISO 9001:2000, os objetivos devem ser estabelecidos e desdobrados por toda
a organizagio, do qual sdo acompanhados através de indicadores com metas fixadas, quando
aplicavel. Esses indicadores devem induzir melhoria continua dos processos € coerentes com
a Politica da Qualidade.
A alta direclio deve assegurar que os objetivos da qualidade, incluindo
aqueles necessarios para atender aos requisitos do produto, sdo
estabelecidos nas fungSes e nos niveis pertinentes da organizacio. Os
objetivos da qualidade devem ser mensuréveis e coerentes com a politica da

qualidade.

Algumas etapas na realizag@o do planejamento da qualidade devem ser seguidas, atendendo a
“requisitos gerais do processo de gerenciamento da qualidade”, segundo Paladini (2004, p.
106):
- Politica da Qualidade: Definida pela alta dire¢do, tem caracteristicas globais do processo,
bem como as estratégias e objetivos do sistema;
- Diagnéstico: Uma andlise e avaliagdo dos recursos humanos e materiais, da estrutura dos
processos da organizagdo devera ser realizado;
- Organizag¢do e administragfio: esta fase pode ser considerada complementar a anterior, da
qual ¢ definida a estrutura, as responsabilidades por resultados, informagdes para os sistemas
da qualidade, o processo gerencial, as agSes inerentes a0 ambiente externo e suas aplicagdes €
defini¢do dos cargos e seus requisitos de qualificacdo.
- Planejamento: aqui um plano de agdo com as atividades a serem realizadas com base na
politica da qualidade e que serd implantado, devera ser realizado. Segundo Paladini (2004, p.
107):
A defini¢do das atividades a serem desenvolvidas, a alocacdo dos recursos
necessdrios para tanto, as estratégias operacionais, objetivos especificos,

atribui¢Ges e responsabilidades a serem conferidas ao pessoal da produgfo €

cronogramas, sio aspectos a serem considerados nessa fase.
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Na NBR ISO 9001:2000 est4 definido que, um planejamento deve ser efetuado das atividades
necessdrias para alcangar os objetivos. O planejamento deve incluir os processos da
organizagdo, 0s recursos necessdrios e a melhoria continua. As mudangas devem ser
planejadas. O planejamento deve ser registrado para acompanhamento.

- Implantagdo: “Essa ¢ a fase operacional, em que sdo executadas as atividades previstas nas
fases anteriores”, segundo Paladini (2004, p. 107). E importante salientar que nesta fase os
resultados apresentados devem ser documentados como evidéncia da implantagdo, bem como
a introducdo dos manuais da qualidade bem elaborados e com procedimentos definidos. Trés
areas sdo executadas distintamente, “processo, projeto € produto” (PALADINI, 2004, p. 107).
- Avaliagdo: Parte importantissima do processo, pois sdo avaliados os resultados, os pontos
fortes e fracos. As auditorias também fazem parte deste processo, permitindo verificar a
eficcia das a¢Ges planejadas e implantadas.

O sistema deve considerar e estar comprometido com a melhoria continua para que néo
assuma um carater tempordario, sazonal ou mesmo volatil.

Quanto ao atendimento aos requisitos do sistema de gestdo da qualidade é primordial,
segundo a NBR ISO 9001:2000, a gestdo dos processos e a documentacéo dos mesmos. Além
dos procedimentos documentados, deixa claro que a documentagdo deve incluir os
documentos requeridos para assegurar a operagio e o controle efetivo dos processos.

A alta diregio deve estar comprometida com o sistema de gestdo da qualidade, pois o
contrario dificilmente o sistema podera ser mantido ou mesmo melhorado. O compromisso da
alta dire¢do deve ser com a satisfagdo do cliente, a politica e os objetivos da qualidade, a

condugdo das analises criticas e disponibilizar os recursos necessarios.

1.2.4 Estratégia de Implementagdo

A implementagdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade obedece aos principios da
abordagem por processo, segundo Mello, Silva, Turrioni e Souza (2002, p.40).

A organizagdo é formada por unidades de negdcios, que por sua vez, unidade organizacional,
somando autoridades e responsabilidades para a realizagiio de sua misséo.

Ainda segundo Mello, Silva, Turrioni e Souza, toda a organizagdo ¢ um enorme sistema

composto por funcionarios, clientes, fornecedores, insumos, produtos e seus processos. Dessa
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forma todos convergem para a obtengdo de resultados, resultados esses que devem ser
monitorados e medidos. A medigdo pode ser feita através de indicadores, que sdo indices
numéricos estabelecidos para demonstrar os efeitos de cada processo.

Os objetivos da qualidade devem ser mensuraveis, compreendidos por toda a organizagio e
abrangente para as atividades ou processos criticos que requerem maior atengéo.

Os objetivos da qualidade também devem ser mantidos com independéncia, pois em caso de
adequacg@o ou mudancas, os outros objetivos ndo serdo afetados.

Processos devem ser mapeados, definindo as atividades criticas para o alcance dos objetivos ¢
metas estabelecidos. Esses processos sdo constituidos por etapas que se inter-relacionam e se
transformam em entradas e saidas, onde as saidas sfo sempre novas entradas de um processo.
Através dos processos que a organizagdo vai gerar seus produtos e servigos a fim de criar
valor para o cliente. Assim existem os processos primdrios, diretamente ligados aos clientes,
0s processos de apoio que colaboram para que os primarios tenham sucesso € 0s processos
gerenciais que existem para coordenar as atividades dos processos primarios e de apoio.

A medida em que se conhece melhor os processos da organizag¢do a tomada de decisfo fica
mais préxima da agéo, permitindo que agdes corretivas, no caso de falhas e a¢Ges preventivas
sejam mais eficazes.

Os processos também podem ser classificados através de uma hierarquia, onde ¢ determinado
pelo nivel de detalhamento das atividades. Assim existem 0S macroprocessos, processos,
atividades e tarefa ou operagfo.

As atividades, dentro de cada processo, também podem ser classificadas de acordo com as
suas responsabilidades em atividade criticas, nfio criticas, secundérias e transversais. As
atividades tém caracteristicas como ser independentes, por ter a fungfo de modificar produtos
€ servigos, ser repetitivas, entre outros.

Para que a organizagdo tenha sucesso € necessario identificar esses processos e gerencid-los e
manter um sistema de medi¢do a fim de monitora-los e para que sejam analisados o seu
desempenho, através da coleta de dados e informagdes.

Os processos podem ser demonstrados através de fluxogramas, para uma melhor visualizagio
pela organizacdo a fim de “detectar falhas e oportunidades de melhoria” conforme Mello,
Silva, Turrioni e Souza (2002, p. 55).

Enfim ocorre a implementag@o da padronizag@o dos processos da organizagdo, que tem como

objetivos, “obter resultados previsiveis em processos repetitivos, garantindo assim a qualidade



21

previsivel aos clientes” e “proporcionar e manter o dominio tecnolégico nas organizagdes”,
segundo também Mello, Silva, Turrioni e Souza (2002, p.59).

Ainda segundo Mello, Silva, Turrioni ¢ Souza (2002, p.59), “A padronizagdo dos processos
complementard o mapeamento dos processos criticos, fornecendo os detalhes a respeito da
operacionalizagdo de cada atividade, definindo quem, onde, como, quando, por que € como”.
E importante salientar que essa padronizagio seja entendida em todos os niveis da

organizagdo, bem como analisada e aprovada antes da sua implementago.

1.2.5 Realizagdo do Servigo

A NBR ISO 9001:2000 requer que a organiza¢do determine, planeje e implemente os
processos necessarios e que a interagdo dos processos identificados sejam determinados,
planejados e controlados para assegurar a operagdo dos mesmos.
A organizagfio deve planejar e desenvolver 0s processos necessarios para a
realizagdo do produto. O planejamento da realizagdo do produto deve ser
coerente com os requisitos de outros processos do sistema de gestdo da
qualidade.” NBR ISSO 9001:2000 (item 7.1, pg.7)

Com relag@io aos processos relacionados & norma NBR ISO 9001:2000 requer que sejam
identificadas as necessidades do cliente e os requisitos regulamentares € aqueles que estéo
implicitos que ndo foram declarados pelo cliente.

Quanto a contratos devem ser analisado os requisitos do cliente, assegurando que os mesmos
estejam claramente definidos, compreendidos e registrados.

Devem ser estabelecidos canais de comunicagdo com o cliente.

A NBR ISO 9001:2000 tem definido que para projeto e desenvolvimento & requerido:

“A organizacdo deve planejar e controlar o projeto e desenvolvimento de produto”. (NBR ISO
9001 (2000, item 7.3.1).

- Assim os projetos devem ser planejados e controlados por pessoas qualificadas e através da
disponibilizagdo de recursos.

- Os requisitos de entrada e saida de um projeto devem ser definidos e registrados.
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- Andlise critica deve ser sistematizada e formais em estigios adequados no processo de
projeto, dessa forma assegurando que os resultados do processo estardo conformes com os
requisitos de entrada.

- Devem ser planejadas e executadas verificagdes para assegurar que os resultados atendam os
requisitos de entrada do projeto. Para tanto os resultados devem ser registrados.

- Realizar a validagdo para confirmar que o servico € capaz de atender a determinadas
necessidades de clientes sob determinadas condigdes planejadas.

- Também se faz necessério planejar as alteragdes de projeto e/ou desenvolvimento de forma
que contemplem os estagios necessarios de um projeto inicial. Devem ser registradas as
alteragGes e as agdes de acompanhamento.

Para o processo de aquisicdo a NBR ISO 9001:2000, determina:

- Os processos de aquisi¢do devem ser controlados a fim de assegurar que as compras de
produtos estdo em conformidade com os requisitos especificados. Os fornecedores devem ser
selecionados e avaliados de acordo com a capacidade de fornecimento de produto ou servigo
de acordo com as necessidades da organizagdo.

- As informag8es de aquisi¢do devem ser claras, incluindo os critérios de aprovagdo ou
qualificagdo dos produtos ou servicos, procedimentos, processos, equipamentos e pessoal.

- Por fim € preciso verificar os produtos ou servigos adquiridos.

Para o processo de produgdo e fornecimento de servigo, a NBR ISO 9001:2000 determina:

- Deve ser fornecido informag¢Bes necessrias ou usar normas e instrugdes de trabalho
claramente compreensiveis e efetuar a manutengdo adequada dos equipamentos de produgéo,
instala¢do e prestacdo de servigos de um ambiente adequado de trabalho.

- Os processos especiais devem ser validados de forma a assegurar produtos ou servigos
conformes. Isto inclui qualquer processo em que as deficiéncias sé podem ser detectadas
quando o produto estiver em uso.

- Identificar os produtos ou servigos através de meios adequados ao longo da realizagio dos
processos, conforme aplicavel e controlar a identificagdo dos produtos ou servigos quanto a
rastreabilidade for requisito especificado.

- Identificar e cuidar dos produtos de propriedade do cliente quando estiverem sob sua
supervisdo ou sendo utilizados pela organizagdo. Quaisquer problemas a organizagdo deve

registrar ¢ informar o cliente.
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- Assegurar que, durante os processos internos até a entrega final do produto ou servico, a
identificagdo, acondicionamento, armazenamento, preservagio e manuseio nio afete de forma
adversa a conformidade aos requisitos dos produtos, incluindo partes ou componentes do
produto ou elementos do servigo.

- Por fim assegurar que os instrumentos e dispositivos utilizados nas medi¢des e ensaios sejam

confidveis metrologicamente.

1.2.6. Medigéo € Monitoramento

O processo de analise, medi¢do € monitoramento permitem tomar decisdes a partir dados e
fatos levantados do sistema. A organizacdo deve determinar este processo e assegurar sua
eficécia.

Assim como qualquer outro processo, este também deve ser planejado € implementado.

Sua fung@o é demonstrar o atendimento a requisitos de contratos, de produtos, de clientes e
etc, bem como demonstrar conformidade do sistema com os propésitos e objetivos da
organizagdo e por fim melhorar continuamente todo o Sistema da Qualidade.

Este processo também implica medir e monitorar as necessidades e satisfagdo dos clientes, o
desempenho de fornecedores e a tendéncia de processos.

A realizagdo de auditorias deve ocorrer a periodos determinados pela organizagio, como
requisito de monitoragdo e medig8o, com o propdsito de verificar se as a¢es planejadas estdo
acontecendo de forma eficaz.

Medi¢8o e monitoramento de processos tem como objetivo verificar e demonstrar a
capacidade dos processos em alcancar os resultados planejados. J4 a medi¢do e
monitoramento de produto t€ém como objetivo verificar € demonstrar se os produtos atendem
os requisitos pré-determinados para sua realizagdo.

A NBR ISO 9001:2000 determina que:

- O processo de medigdo e monitoramento deve ser definido, planejado e implementado.

- A satisfa¢do do cliente deve ser monitorada;

- Auditorias internas do sistema de gestdo da qualidade devem ser planejadas, programadas e
executadas. Um procedimento deve ser definido;

- Monitorar os processos através de métodos adequados de medigdo e monitoramento,

avaliando a capacidade dos processos produzirem os resultados esperados pela organizagéo.
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- Verificar se os requisitos estdo sendo atendidos, através de medi¢des e monitoramentos nos
estdgios apropriados de realizagdo do produto ou servigo. E preciso definir e registrar os
critérios de aceitag#o.

- Para os produtos que ndo estiverem conformes com os requisitos definidos, assegurar
controles para prever sua utilizagdo, aplicag@o ou instalag8o. Identificar, registrar e analisar
criticamente a natureza e abrangéncia do problema encontrado e definir disposigdo para

assegurar que os produtos ndo-conformes sio controlados.

1.2.7 Melhoria Continua

E um dos processos mais importantes para a obtengdio da qualidade, pois ¢é através da busca
pela melhoria continua que as organizagbes crescem, ganham mercado e credibilidade,
deixando seus sistemas mais eficazes ao longo do tempo.

Para evidenciar a melhoria continua do Sistema da qualidade, a organizagdo podera
implementar indicadores que serfio “resultados dos objetivos da qualidade estabelecidos para
colocar em pratica os principios da politica da qualidade”, segundo Mello, Silva, Turrioni e
Souza (2002, p. 184).

Uma analise critica desses indicadores devera ocorrer em periodos determinados facilitando a
tomada de ac¢des a fim de alcangar as metas determinadas.

Para o processo de melhoria a NBR ISO 9001:2000 requer:

- Determinar onde podem ser introduzidas melhorias no sistema de gestdo da qualidade a
partir da anélise de dados.

- Processos de melhoria continua devem ser planejados € gerenciados, onde o foco deve ser a
politica da qualidade, os objetivos, resultados de auditorias internas, anélise de dados, agdes
corretivas e preventivas e analise critica pela alta diregéo.

- Deve ser estabelecido um processo de ac¢do corretiva para eliminar as causas das nfo-
conformidades impedindo sua reincidéncia.

- Deve ser estabelecido um processo de agdo preventiva para eliminar as causas de ndo-

conformidades potenciais para prevenir sua ocorréncia.
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2. DIAGNOSTICO DA EMPRESA

2.1 Caracterizacio da empresa

2.1.1 Empresa
Br Vida Atendimento Pré-Hospitalar SS

2.1.2 Ramo de atividade

Prestacdo de Servigo de Atendimento Pré-Hospitalar em Rodovias

2.1.3 Atividade Principal

Prestacéo de Servigo

2.1.4 Atividade Secundaria

Assessoria para a Implantagdo de Servigo Médico de Atendimento Pré Hospitalar em

Rodovias.

2.1.5 Total de Empregados

Aproximadamente 510.

2.1.6 Total de Empregados por Setor

A Br Vida presta servico de atendimento pré-hospitalar em rodovias as concessionarias
Viapar no Parand; Autopista Litoral Sul que corresponde ao trecho de Curitiba/Pr a
Palhoga/SC; Autopista Ferndo Dias que corresponde ao trecho de Guarulhos/SP a Belo
Horizonte/MG.

Fungdo Viapar Litoral Sul Ferndo Dias
Auxiliar de Enfermagem 28 - -
Socorrista 36 112 168
Médico 09 28 42
Enfermeiro - 28 42
Coordenago Enfermagem 01 01 01
Coordenagdo Médica 01 01 02
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Coordenagéo Operacional 01 01 02
Administragfo 02 01 02
Direcédo 03

Tabela 1. Defini¢do de recursos humanos por concessionaria

Fonte: Elaborado pela estagiaria

O planejamento dos recursos humanos, quanto & funcfio, quantidade de pessoal e bases
operacionais de servigo, sdo definidos em contratos de prestacdo de servigo, pelas
concessionarias de rodovias em conformidade com a Portaria do Ministério da Satde no.
2048/GM.

2.1.7 Sécios-Gerentes Principais

Edison Vale Teixeira Junior ¢ Mauren Carla Ramajo Corvello Teixeira

2.1.8 Objetivo Detalhado

Um diagnostico sera realizado na Br Vida abrangendo o setor de Recursos Humanos, a fim de
verificar se melhorias deverdo ser realizadas. Uma analise do Sistema de Gestdo da Qualidade
atual a fim de avaliar sua efic4cia em todos os niveis gerenciais e operacionais. Serd analisado
os recursos humanos.

A Br Vida presta servico de Atendimento Médico Pré-Hospitalar em Rodovias, fornecendo
equipes treinadas, com base em educagdo continuada e reciclagens periddicas, bem como a
frota de veiculos tipo Ambulancia, Resgate, Carro de Intervencdo Médica e UTI Movel,
materiais de consumo e equipamentos permanentes, conforme contrato com as
concessionarias de rodovias. Todos os recursos para o atendimento as emergéncias, fazendo
todos os procedimentos necessarios & manutengdo da vida no local da ocorréncia e, apos
estabilizagio da vitima, encaminhamento a uma rede hospitalar hierarquizada atendendo os
critérios técnicos da Portaria n° 2048 do Ministério da Saude, portaria essa que regulamenta o

servico de urgéncia e emergéncia em atendimento pré-hospitalar.

A Br Vida ¢ responsavel por hierarquizar a rede hospitalar, ou seja, definir os hospitais de
acordo com sua capacidade de atendimento a vitimas de traumas, verificando se o
estabelecimento possui requisitos minimos para atendimento de acordo com a situagdo da

vitima. A hierarquizagio é previamente realizada no inicio das atividades, onde um contrato
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de Cooperagdo Técnica com os hospitais selecionados, dentro dos padrdes exigidos, é

formalizado.

A Br Vida € responsavel pelo desenvolvimento e aperfeicoamento continuado das equipes,
através de reciclagens, treinamentos e educagfo continuada, bem como a qualidade dos

materiais de consumo fornecidos para o servigo.

2.1.9 Enderego Detalhado e Telefone

2.1.9.1 Matriz
Avenida Parand, 1468, sala 04, Zona 07, Maringa-Pr — Cep: 8§7020-085; Fone: (0**) 44 3262-
5290/ Fone/fax: (0**) 44 3262-7860, E-mail: brvida@brvidaaph.com.br, Site:

www.brvidaaph.com.br

2.1.9.2 Filial I

Autopista Ferndo Dias

Pouso Alegre/ MG

Fone/Fax: (0**) 35 3821 7550, E-mail: brvidafernao2@brvidaaph.com.br

2.1.9.3 Filial I

Autopista Litoral Sul

Joinville/ SC

Fone/Fax: (0*%*) 47 3025-5777, E-mail: brvidalitoral@brvidaaph.com.br

2.1.9.4 Trecho de Atuagdo no Parand
Aqui estio definidos, conforme contrato de prestagdo de servigo pela Viapar, os trechos de

atuagdo da empresa Br Vida.
- Rodovias Integradas do Parana — Viapar
° Base de Servigos Operacional 01 — Arapongas
BR 369 — Km 179

. Base de Servigos Operacional 02 — Mandaguari
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BR 376 — Km 201

. Base de Servigos Operacional 03 — Presidente Castelo Branco

BR 376 — Km 149

. Base de Servigos Operacional 04 — Floresta

BR 317 —Km 127

. Base de Servigos Operacional 05 — Campo Mourdo
BR 369 — Km 378

. Base de Servigos Operacional 06 — Corbélia
BR 369 — Km 494

. Base de Servigos Operacional 07 — Ubirata

BR 369 — Km 447
. CCO — Centro de Controle Operacional — Maringé
PR 317 —Km 106

2.2 Estrutura da empresa

A Br Vida esta estruturada de forma a cumprir com os requisitos definidos nos contratos de
prestagdo de servigos com as concessiondrias, otimizando melhor os recursos humanos e
materiais.

Tem como missfio obter a satisfagfio dos clientes através da experiéncia que demonstra
apresentar e principalmente agindo de forma pro-ativa na tomada de decisdes a cerca das reais
necessidades de seus clientes.

Também fazia parte de seu escopo de certificagdo a Assessoria para Implantagdo do Servigo
de Atendimento Pré-Hospitalar em rodovias, porém por falta de evidéncias da realizago deste
servigo, em 2004 a diregiio optou por exclui-lo do escopo. A diregdo afirma que caso seja
conveniente podera solicitar inclusdo novamente deste servigo no escopo de certificacéo.

Porém realiza esta atividade caso seja solicitada por alguma concessionéria.
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2.2.1 Organograma da Empresa

DIREGAO MEDICA

b ADMINISTRACAQO

COORDENACAO

2

MlﬁQICA

EQUIPE DE
SOC€ORRO

Médico

Socotrista

Resgatista/
Motorista

COORDENACAQ COORDENACAQ
ENFERMAGEM OPERACIONAL

EQUIHE DE SOCORRO

Socorrista
Resgatista/ Motorista
Aux.de Enfermagem
e/ou Enfermeiro

Figura 1. Organograma da Empresa
Fonte: Manual de Gestio da Qualidade, MGQ-05 de 25/10/04 revisdo 10
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TABELA DE CARGOS QTDE.FUNC.POR RESP.
Setores | Cédigo Reponsavel Resp. pelo setor VA AL AF
Direcdo DIR-M Edison Vale Teixeira Jr. - - -1 -
Geréncia GA Andréia Rotta Diretor Médico 01
Assisténcia AST Sandra Renata Beltrame | Gerente administrativo 03 01 02
Administrativa
Coordenacéo CDM Coordenador Médico Diretor Médico 01 01 02
Médica
Coordenacfio de Coordenador de | Diretor Médico 01 01 01
CD-ENF
Enfermagem Enfermagem
Coordenagéio D0 Coordenador operacional | Diretor Médico - 01 02
Operacional
MED Médico Coordenador Médico 09 28 42
Socorrista Coordenador 28 112 168
SOC
Enfermagem
Enfermeiro Coordenador - 24 42
ENF
Equipe de Enfermagem
Socorro AUX Auxiliar de Enfermagem | Coordenador 28 - 08
Enfermagem
Motorista Coordenador 04 - -
MOT
Enfermagem
Resgatista Coordenador 16 -4 -
RES
Enfermagem

Tabela 2. Cargos da Empresa

Fonte: Elaborada pela estagiaria

Onde VA ¢ Viapar, AL é Autopista Litoral e AF ¢ Autopista Ferndo Dias, ou seja, as trés

concessionarias que a Br Vida presta servigos atualmente.

Os codigos para cada fungfo foram definidos no Manual de Gestdo da Qualidade e também

tem como fungdo, facilitar a identificagdo das responsabilidades por cada érea e atividades

nos Manuais de Procedimentos e de Servigos da empresa.

Trata-se de organograma simples definido sem a participagdo dos funciondrios, porém

basicamente de forma a atender as necessidades do servigo prestado as concessiondrias
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atendendo a critérios definidos na Portaria no. 2048 que regulamenta o servico de
atendimento pré-hospitalar nas rodovias.

A Br Vida apresenta estrutura organizacional e principalmente administrativa e gerencial com
recursos humanos limitados em quantidade, de forma que a coordenagio de enfermagem da
Viapar também € responsdvel pela coordenagdo geral dos coordenadores de enfermagem e
operacional do servigo de atendimento pré-hospitalar das outras concessionarias.

A departamentalizagfo na Br Vida ¢ do tipo por quantidade, onde um grupo de pessoas como
socorristas, resgatistas, auxiliares de enfermagem, médicos, enfermeiros e motoristas tem
definidas suas atividades por resultados.

As equipes de socorro sdo coordenadas por um coordenador de enfermagem, do qual é
responsavel pela disseminagdo de todas as informagdes operacionais provenientes ou
decorrentes dos atendimentos.

O coordenador médico tem maior responsabilidade pelo corpo médico, porém indiretamente
coordenada as equipes de socorro durante o processo de atendimento pré-hospitalar onde
define os recursos necessarios para o atendimento, bem como o destino das vitimas.

A administragdo da Br Vida ¢ responsédvel por todas as atividades de apoio e suporte para a
operacionalizag8o e realizagdo do processo de atendimento pré-hospitalar. Todos os servigos
realizados na administracdo de cada filial atende as peculiaridades de cada contrato de
prestacdo de servigo. Fungdes como aquisi¢do de materiais e equipamentos, manutengéo de
equipamentos e veiculos, sdo realizados na administragdo da empresa, que dispde de
escritérios administrativos estratégicos para cada concessionéria.

O escritorio de Maringd funciona como matriz coordenando e monitorando as atividades
administrativas dos demais escritérios. Atividades financeiras também sdo centralizadas na
matriz, como contas a pagar e previsdo de recursos.

As atividades de contabilidade e departamento pessoal sdo realizadas por escritério de
contabilidade terceirizado, e localizado na cidade de Curitiba, Parana.

Quanto ao sistema de decisdo, a Br Vida, através de seu diretor, determinou que a
coordena¢do e administragio da matriz sfo responsaveis pela definicdo dos fluxos,
informagdes, atividades e o que for necessario para a correta operacionaliza¢do dos contratos.
Assim a matriz tem por fung¢&o analisar a organizacdo de forma holistica e critica para que as
decisdes sejam tomadas a fim de garantir os resultados esperados pela diregdo, que segundo a

empresa busca estar atenta as expectativas de seus clientes.
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A seguir a descrigo de cargos e atribui¢des por resultados para com cada chefia.

2.2.2.1 Diretor

- Assegurar que 0s contratos de servigos sejam atendidos de forma adequada as necessidades
dos clientes e legislagdes pertinentes.

- Garantir que os recursos necessdrios a operacionalizagio dos servigos sejam disponiveis.

- Contribuir para a divulgacdo da politica da qualidade da Br Vida.

- Contribuir para a promog&o dos treinamentos e reciclagens aos recursos humanos.

- Participar das reunides de Andlise Critica do Sistema de Gestdo da Qualidade.

- Aprovar politica e procedimentos pertinentes ao servigo de atendimento pré-hospitalar.

- Realizar visitas a outras concessionarias de rodovias.

- Administrag@o dos contratos com as concessiondrias.

- Representar o servico de atendimento pré-hospitalar das concessiondrias quando solicitado.

2.2.2.2 Representante da Diregéo

- Assegurar que todos os processos da qualidade sejam mantidos relatando a dire¢do da
empresa o andamento das atividades para a melhoria;

- Representar a alta dire¢dio da Br Vida junto a entidades externas em assuntos sobre o
Sistema de Gestdo da Qualidade, conforme Manual de Gestdo da Qualidade, revisdo 10.

- Contribuir para a conscientizag¢fo da politica da qualidade e das necessidades dos clientes.

- Coordenar todas as atividades administrativas da Br Vida como contas a pagar, atividades
relativas ao departamento pessoal como férias, informagdes sobre folha de pagamento, entre
outros.

- Representar a empresa junto a sindicatos da Satde.

2.2.2.3 Assistente Administrativo
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- Executar atividades administrativas e trabalhistas.

- Atender solicitagdes sempre que houverem dos clientes.

- Colaborar no processo de selegdo e recrutamento de pessoal.

- Colaborar com solugdes para realizar manuten¢do de equipamentos, materiais e viaturas
usadas no servigo.

- Auxiliar no fluxo de materiais da administragio para as bases de servi¢os operacionais onde

estdo localizadas as ambulancias.

2.2.2.4 Coordenador Médico

- Informar a direcdo o desempenho da equipe médica.

- Selegéo, recrutamento, treinamento e avaliag@o de pessoal.

- Elaborar escalas de plantdo.

- Realizar reunides mensais com a equipe médica.

- Representar tecnicamente a Br Vida junto ao CRM (Conselho Regional de Medicina) e
Vigilancia Sanitéaria.

- Auxiliar para o bom desempenho do Sistema de Gestfio da Qualidade na identificacdo de

falhas e melhorias.

2.2.2.5 Coordenador de Enfermagem

- Informar diregdo sobre desempenho das equipes de socorro.

- Selecdo, recrutamento, treinamento e avaliagéo de pessoal.

- Elaborar escalas de plantdo.

- Realizar visitas de acompanhamento em servigo esporadicamente nas bases operacionais de
Servicos.

- Representar tecnicamente a Br Vida junto ao COREN (Conselho Regional de Enfermagem)
- Auxiliar para o bom desempenho do Sistema de Gestdo da Qualidade na identificacdo de

falhas e melhorias.
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- Colaborar com solugdes para realizar manuten¢do de equipamentos, materiais e viaturas
usadas no servigo.
- Auxiliar no fluxo de materiais da administrac@io para as bases de servigos operacionais onde

estdo localizadas as ambulancias.

2.2.2.6 Médico

- Tirar plantdes no CCO — Centro de Controle Operacional, localizado nas dependéncias da
Viapar;

- Realizar triagem das ocorréncias, ou seja, receber a solicitacdo de atendimento pré-
hospitalar, definindo qual ambulancia de qual base ira atender, qual hospital receber a vitima
em caso de encaminhamento e se ha necessidade de pedir apoio a bombeiros e policia militar.
- Realizar checagem dos materiais € equipamentos disponiveis em sua viatura para o
atendimento.

- Realizar checagem dos hospitais a cada plantdo de 12 horas para verificar situag@o de leitos
e UTI’s para encaminhamento de vitimas.

- Participar de treinamentos realizados diariamente nas bases de servigos operacionais.

- Dar atendimento adequado a vitimas quando solicitado o médico no local do acidente, uma
vez que existem casos que ndo se faz necessario a presenga do médico, pois € mais rapido o
encaminhamento da vitima ao hospital mais préximo e que faz parte da rede hierarquizada de
hospitais.

- Preencher de forma adequada todos os registros pertinentes ao atendimento pré-hospitalar.

- Participar de reunides mensais realizadas pela coordenagfo médica.

2.2.2.7 Socorrista

- Realizar atendimento a vitimas de trauma conforme protocolos assistenciais médicos
adotados pela empresa.

- Realizar conferéncia de materiais, equipamentos e oxigénios das ambulancias.
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- Realizar conferéncia da parte de funilaria, pintura, far6is, pneus, éleo, extintores e sirenes
das ambulancias, passando para a concessionaria qualquer alteragio ou problemas com os
itens aqui comentados.

- Realizar educagéo continuada didria, ou seja, treinamentos diarios com temas definidos pela
coordenagdo médica e de enfermagem.

- Auxiliar na obtengfio das metas definidas pela empresa para a obtengfo da qualidade dos
Servigos.

- Preencher de forma adequada todos os registros pertinentes ao atendimento pré-hospitalar.

- Solicitar, quando necessério, reposigdo de material da ambulancia e almoxarifado.

- Informar quaisquer problemas relacionados ao atendimento a coordenagdo de enfermagem

de imediato.

2.2.2.8 Auxiliar de Enfermagem

- Realizar atendimento a vitimas de trauma conforme protocolos assistenciais médicos
adotados pela empresa, sob orientagdo do médico de plantdo.

- Auxiliar na conferéncia de materiais, equipamentos e oxigénios das ambuléncias.

- Controlar validade dos materiais de consumo ¢ esterilizados, informando a administragéo
quando sera necessaria troca por vencimento.

- Realizar educagdo continuada diaria, ou seja, treinamentos didrios com temas definidos pela
coordenagio médica e de enfermagem.

- Auxiliar na obten¢fio das metas definidas pela empresa para a obtengéio da qualidade dos
Servigos.

- Auxiliar no preenchimento de forma adequada de todos os registros pertinentes ao
atendimento pré-hospitalar.

- Solicitar, quando necessario, reposi¢céo de material da ambulancia e almoxarifado.

- Informar quaisquer problemas relacionados ao atendimento a coordenagdo de enfermagem
de imediato.

A Br Vida apresenta em seus Manuais bem definidos todos os cargos e suas atribuicdes,
ficando disponiveis nas bases de servicos operacionais para maiores esclarecimentos e

controles.
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Todos os funcionérios estdo envolvidos com o Sistema de Gestdo da Qualidade da Br Vida,
do qual a direcdo, quando realiza visitas nas bases, enfatiza e motiva as equipes quanto a
necessidade de colaboragio para o bom atendimento das vitimas, realizando com afinco suas
atribuigses.

O que se percebe com relagdo as equipes é que realizam este tipo de servigo porque realmente
se identificam e gostam. Portanto existe um empenho em sempre tentar dar o melhor nos

atendimentos e realizar suas tarefas didrias com dedicag@o.

2.2.3 Geréncia

Para melhor entender o comportamento da geréncia, foi necessdrio considerar alguns fatores
como a cultura e diregdo da empresa que se apresenta centralizadora e com pouca experiéncia
administrativa e gerencial, porém vasto conhecimento técnico-operacional na drea em que a
empresa atua. Como observado na empresa a geréncia precisa ser dindmica, pois em alguns
casos acumula fung8es, como a geréncia administrativa e a coordenagé@o do Sistema de Gestéo

da Qualidade.

2.2.3.1 Politicas Gerenciais

Uma das politicas praticadas dentro da empresa € o constante comprometimento com o
desenvolvimento de pessoal para o melhor atendimento de vitimas, bem como a satisfagdo
dos seus clientes.

A Br Vida apresenta um Manual de Recursos Humanos que tem definidos algumas das
atitudes a serem tomadas em caso de insubordinagio ou outros problemas significantes
pertinentes as equipes de socorro. Essas atitudes foram definidas pela coordenagdo em
conjunto com a direcdo da empresa. Assim todo o funcionério ao ingressar na empresa tem
como obriga¢do ter ciéncia do manual e assinar um termo emitido pela administragdo como
evidéncia da leitura realizada.

Assim temas como colaboragfo, responsabilidades, disciplina € normas administrativas sdo

tratadas de forma clara e objetiva.
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2.2.3.2 Atitude Gerencial

A direcfo da Br Vida, representada por seu entdo socio, Dr. Edison Vale Teixeira Junior,
residente ¢ domiciliado em Curitiba, Parand, promove visitas periddicas junto aos escritdrios
administrativos a intervalos de sete dias em média, podendo antecipar ou prorrogar. A maior
parte dos assuntos sfo tratados via telefone ou e-mail.

As visitas pela direc8o as bases de servigos operacionais ocorrem eventualmente. Muitas das
decisdes sobre dispensa de funcionarios, em varias situagdes devem ser passadas pela diregfo.
A coordenagdo de enfermagem realiza visitas peridicas as bases de servigos operacionais e
evidenciam suas visitas através de Relatério de Acompanhamento de Servigo, registro da
qualidade RQ-09.06. As visitas acontecem para:

- verifica¢do de preenchimento de registros oriundo do atendimento pré-hospitalar.

- reposicio de materiais quando solicitados na administragdo da empresa.

- acompanhamento de educacgéo continuada didria e treinamentos extras de técnicas, quando
solicitadas pelas equipes, ou mesmo provenientes de problemas em atendimento por
funcionérios ou treinamento de novos funciondrios.

A coordenacio médica acompanha a equipe médica constantemente através de visitas no
Centro de Controle Operacional das concessiondrias - CCO, onde a equipe médica se
encontra, responsavel pelo atendimento dos chamados de acidentes. ReuniSes mensais
também sdo realizadas, dos quais sdo evidenciadas em atas.

A geréncia administrativa é responsavel pelas atividades de monitoramento e supervisgo do
Sistema de Gestdo da Qualidade. Acumula também a func¢@o de Representante da alta diregéo
que tem definidas algumas responsabilidades e autoridades para representd-la em assuntos
ligados a Qualidade fora da empresa, bem como acompanhar o desempenho do sistema
fornecendo informagGes que auxiliam no processo de melhoria continua do Sistema de Gestéo

da Qualidade.

2.2.3.3 Avaliagio da Geréncia
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Apds andlise do comportamento gerencial alguns pontos foram considerados de forma a

contribuir com a empresa.

Pontos Fortes

- Mesmo que esporédicas, a diregéo realiza visitas as bases de servigos operacionais levando
informagGes para os funciondrios de todos os niveis hierarquicos;

- A relag@o entre diregdo e funcionarios € aberta, do qual a empresa alega ser muito saudavel e

necesséria para a obtengdo dos resultados planejados.

Oportunidades de melhoria

- A direcdo poderia descentralizar tomada de decisdo quanto & demissdo de funciondrios,
otimizando assim o processo de demissdo e contratagdo. Essa responsabilidade poderia ser
transferida para a coordenagéo capacitada para tal atividade.

- As visitas da direcdo & administragdo a matriz poderia ter mais qualidade quanto ao tempo
destinado para resolver questdes diversas, do qual percebé-se visitas significativamente
breves, necessitando a constante utilizagdo de telefones e e-mail gerando mais custos para a

organizacgo.

2.2.4 Controle de Empresa

A Br Vida possui implementados Manuais para a correta operacionalizagdo do servigo de
atendimento pré-hospitalar, sendo eles:

- Manual de Gestdo da Qualidade: Este manual apresenta descricio da seqii€ncia e dos
processos que compde o Sistema de Gestdo da Qualidade e como eles se interagem, do qual
possibilitou visualizar claramente todo o Sistema, incluindo o escopo, quais procedimentos
sdo documentados ou que fazem referéncias em cada capitulo do Manual. O manual esta
dividido em capitulos e aborda todos os itens da Norma ISO 9001:2000.

- Manual de Procedimentos: Apresenta todos os procedimentos documentados que séo
exigidos pela Norma NBR 1SO 9001:2000.

- Manual de Normas Técnicas: Trata-se de protocolo médico assistencial, do qual aborda

todas as técnicas necessarias ao atendimento de vitimas de acidentes em rodovias.
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- Manual de Recursos Humanos: Este manual apresenta regras de conduta para todos os
funcionarios, bem como normas administrativas praticadas pela Br Vida.
Todos os registros pertinentes ao atendimento pré-hospitalar estdo definidos no Manual de
Procedimentos MP-02, Controle de Registros ¢ Documentos, revisdo 15 de 12/08/2005. Dessa
forma regras para que todos os registros possam estar legiveis, identificados, que possam ser
resgatados quando necessario € que contribuam para a correta operacionalizagdo do servigo e
melhoria do Sistema de Gestdo da Qualidade.
Todos os registros determinados neste procedimento permitem monitorar todo o servico,
possibilitando verificar e prever falhas em qualquer etapa do processo.
Também a fim de monitorar e avaliar o desempenho do Sistema de Gestdio da Qualidade,
foram definidos os indicadores da qualidade com base na politica da qualidade da Br Vida.
- Politica da Qualidade:
o Prestar o atendimento pré-hospitalar com agilidade e pessoal qualificado,
o Atender as necessidades dos nossos clientes de forma eficaz aumentando sua satisfagdo,
o Promover melhoria continua dos processos de Atendimento Pré-Hospitalar e do Sistema
de Gestdo da Qualidade
Fonte: Manual de Gestdo da Qualidade, Responsabilidade da direcdo, MGQ-03 de
22/06/05, revisio 5.

- Indicadores da qualidade:

e Agilidade: 80% das ocorréncias dentro da Hora Ouro, para o trecho de Cambe a
Paranavai; 60% das ocorréncias dentro da Hora Oura, para o trecho de Maringé a
Cascavel. (Hora Ouro: o encaminhamento da vitima até o hospital da rede
hierarquizada dentro ou em até 1 hora ap6s ocasionado o trauma)

e Pessoal Qualificado: Média 8,0 em reciclagens que ocorrem a cada 4 meses para cada
base operacional de servi¢o, em grupo e individual.

Fonte: Manual de Gestdo da Qualidade, Planejamento do Sistema de Gestdo da
Qualidade, MGQ-04 de 21/06/04, revisio 10.
Existe também na empresa um relatério geral de ocorréncias contendo todos os dados
relativos aos acidentes, contendo graficos, exigido em contrato com a concessiondria €
encaminhado até o Gltimo dia util do més subseqiiente aos acidentes. Este relatorio contém

informacdes extraidas dos relatérios de atendimento do socorrista, RAS (RQ-09.02) retirado
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pela coordenagdo de enfermagem durante suas visitas ¢ encaminhados para a administragfo
da Br Vida. Foi verificado que o relatério nfio compreende todas as informagdes registradas

no Relatorio de Atendimento do Socorrista, necessitando uma adequagéo.

2.2.4.1 Avaliac¢8o do Controle da Empresa

Com base na avaliagdo dos controles utilizados pela Br Vida, foi possivel apontar os seguintes

pontos.

Pontos Fortes

- Estdo bem definidos os controles necessarios ao servigo € que possibilitam andlise do
Sistema de Gestdo da Qualidade.

- Todos os manuais sdo divididos em capitulos o que facilita quando s8o necessarias
atualizacdes.

- Todos os procedimentos realizados pela empresa sio documentados o que facilita no
treinamento de novos funcionarios.

- Com os manuais implementados o processo de auditoria interna se torna mais facil.

Oportunidades de melhorias

- Revisar relatério geral de ocorréncias a fim de levantar todas as informagdes registradas no
Relatério de Atendimento do Socorrista, dessa forma gerando mais informagdes relativas aos
acidentes a concessiondria Viapar, uma vez que este relatério € utilizado para verificar se
melhorias ao longo do trecho poderfio ser realizadas possibilitando diminui¢&io no niimero de
acidentes, bem como levantar quais tipos de treinamentos se fazem necessario para o
atendimento de vitimas de determinado acidente. Verificou-se que o relatério geral de
ocorréncias permite somente relatar um tipo de les@o da vitima. O registro de atendimento do
socorrista apresenta varios campos com os tipos de lesdes variados que a vitima pode vir a

apresentar.
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2.3. Recursos humanos

Os recursos humanos € fator crucial nas empresas para a obten¢fo das metas a que se planeja.
Portanto € de vital importancia ter as politicas de sele¢dio, recrutamento, treinamento e

avaliag@o de desempenho de pessoal para este setor.

2.3.1 Organizag@o do setor de Recursos Humanos

A Br Vida nfo dispde de departamento de Recursos Humanos. As atividades deste
departamento séo realizadas pelos coordenadores com o auxilio da administragdo. S&o os
coordenadores de enfermagem ¢ médico que desempenham as fungdes de recursos humanos.
Um manual de Recursos Humanos em todas as bases operacionais, descrevem as normas de
conduta dentro da empresa.

Na Br Vida a equipe que realiza atividades que afetam a qualidade é preparado para ser
competente, com base em educagdo continuada, treinamento, habilidade e experiéncia
conforme estd determinado no Manual de Gestdo da Qualidade da empresa. Os requisitos de
competéncia do pessoal sdo definidos pela concessiondria juntamente com a diregdo da Br

Vida, com base € em conformidade com a Portaria do Ministério da Satde 2048/GM.

A Br Vida tem definido os requisitos de competéncia do pessoal para o servico de

atendimento pré-hospitalar.

RECURSOS HUMANOS - BR VIDA

PROCESSO EXPERIENCIA HABILIDADE EDUCACAO
Direcio ] — -
Geréncia 2 anos na - Comunicagdo - 3° Grau completo ou

area - Dissertagdo cursando.

administrativa _ Gestio de

Recursos Humanos.

Coordenagédo 2 anos na - habilidade em - Curso de medicina;
Médica area de | medicina pré-hospitalar; -Curso ATLS efou




atendimento pré-

- gerenciamento de

PHTLS.

hospitalar equipes de socorro;
- treinamento de
equipes em APH.

Coord 2 anos na - habilidade em - Curso de enfermagem,;
enagdo de | area de | enfermagem pré-hospitalar; -Curso de PHTLS e/ou
Enfermagem |atendimento pré- - gerenciamento de|BLS.

hospitalar equipes de socorro;
- treinamento de
equipes em APH.

Coord 1 ano na - gerenciamento de 3° Grau enfermagem
enacio area de | manuteng¢3o técnica; completo ou cursando
operacional atendimento pré- - habilidade em

hospitalar enfermagem pré-hospitalar;
- treinamento de
equipes em APH.

Equipe 2 anos - habilidade em - Curso de medicina;
de Socorro medicina pré-hospitalar -Curso de ATLS e/ou

PHTLS, e/ou Residéncia em
medicina preventiva e social
com atuagdo em urgéncia e
emergencia pré-hospitalar.
1 ano - habilidade em - Curso de Socorrista
diregdo defensiva; e/ou curso com especializacio
- habilidade na|em APH;
realizagdo de  suporte - CNH cat.D ou E (para
basico de vida  e|aqueles que exercem a funcdo
salvamento. de motorista).
2 anos - habilidade em - Curso de Enfermagem.

enfermagem pré-hospitalar;

42



43

1 ano - habilidades em - Curso de Auxiliar de
exercer atividades | Enfermagem;
auxiliares basicas, de nivel -Curso com

médio, e procedimentos | especializagdo em APH.

delegados sob supervisdo

médica.

1 ano - habilidade em - 2° grau completo;
direcdo defensiva; -CNH cat. D ou E;

- habilidade na - Curso de Direglo
realizagdo  de  suporte | Defensiva;

basico de vida €

- Curso com
salvamento. especializagdo em APH.
1 ano - habilidade em - CNH cat. D ou E;
diregdo defensiva; - Curso de Diregio

- habilidade na|Defensiva;
realizacgdo de  suporte - Curso com

basico de vida  e|especializagdo em APH.

salvamento.

Tabela 3. Recursos Humanos.
Fonte: Manual de Gestio da Qualidade, Gestdo de Recursos Humanos de 01/10/04

revisdo 10.

2.3.2 Recrutamento e Selegdo de Pessoal

A sele¢do e o recrutamento das equipes de socorro, para as fungdes de socorristas, resgatistas
¢ auxiliares de enfermagem, sfo realizadas pela coordenagéo de enfermagem.

Quando existe a necessidade de contratagdo a Br Vida ndo se utiliza de meios de comunicagéo
como jornais ou agéncias de recrutamento e selegdo. A comunicagfo se dd através conversas

informais com pessoal da area da satde que trabalham em hospitais, por exemplo.
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Para as fungdes de resgatista e socorrista € exigido que se tenha uma qualificagdo minima,
como o curso de socorrista ministrados por Orgdo Militar ou mesmo pela propria Viapar em
parceria com a Br Vida, bem como carteira de habilitagdo categoria D ou E, para que seja
possivel dirigir veiculo pesado, considerada assim uma ambuldncia. Um banco de dados fica
disponivel na empresa com pessoal ja dentro destas qualificagdes. Este banco de dados é
atualizado anualmente.

Para a funcfo de auxiliar de enfermagem ¢ selecionado pessoal que a coordenagdo tem
conhecimento de estabelecimentos de satde como hospitais das regides onde sdo localizadas
as bases operacionais. Um banco de dados também encontra-se disponivel na empresa, porém
muito pouco utilizado.

S#o realizadas entrevistas com os candidatos selecionados e um teste pratico de atendimento
pré-hospitalar, ou seja, técnicas de abordagem, remog8o e retirada de veiculos, entre outros.

Nao sfo registrados os resultados destes testes.

2.3.2.1 Avaliag8o do Processo de Recrutamento e Sele¢do de Pessoal

Depois do levantamento das informacdes pertinentes ao processo de recrutamento e sele¢do

de pessoal, observou-se os seguintes pontos:

Pontos Fortes

- A coordenagdo de enfermagem tem vasto conhecimento de pessoal com qualificagdo
adequada a as necessidades da empresa junto aos hospitais da regido;

- A Br Vida sempre que encaminha vitimas para os hospitais, deixa materiais e equipamentos
para posterior retirada. Neste caso alguns dos auxiliares de enfermagem que trabalham na
empresa, sdo funciondrios de alguns desses hospitais também facilitando a retirada dos
materiais e equipamentos e conseqiientemente auxiliam para que ndo haja extravio destes

mesmos materiais.

Oportunidades de Melhorias
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- Aproveitar melhor o banco de dados de curriculos de auxiliares de enfermagem da Br Vida,
que ndo sdo utilizados para a sele¢fio e o recrutamento.

- A Br Vida tem registro de necessidade de treinamento e avaliagfo, registro da qualidade,
RQ-03.01, que poderia ser adequado também para utilizagdo de reserva técnica de
funciondrios para posterior recrutamento caso necessario. Dessa forma um banco de dados
com resultados de avaliagBes realizadas com candidatos ficaria disponivel no caso de nova

vaga.

2.3.3 Treinamento e Desenvolvimento de Pessoal

Treinamentos sdo indispensaveis para o desenvolvimento de pessoal, principalmente porque

integram as equipes de trabalho de forma muito eficiente.

2.3.3.1 Treinamento

A Br Vida mantém o documento MP-03, Controle de Treinamento no Manual de
Procedimentos da empresa, com o objetivo de definir as atividades para conscientiza¢do e

treinamento de pessoal.

Este procedimento estabelece as atividades para identificagdo de oportunidades de
treinamento ¢ o método de como providencia-lo para satisfazer as necessidades de
competéncia de todo pessoal que administra e desempenha servicos na Br Vida e que
influenciam direta ou indiretamente na qualidade.
As atividades para identificagfio de necessidades de treinamentos sdo realizadas nos seguintes
casos:

¢ No inicio da atividade de cada novo profissional.

e Pelos resultados de avaliagdes de processos de auditorias, avaliagdes pelo

cliente € eventuais ndo conformidades que ocorram na rotina dos trabalhos.
e Para aperfeigoamento continuado das competéncias e verificagdo de

habilidades de pessoal.
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Fonte: Manual de Procedimentos, MP-03, Controle de Treinamento.

Quando detectada uma necessidade de treinamento sdo tomadas as seguintes agdes:

Em caso de treinamentos externos os registros para comprovar sua realiza¢do sdo feitos
através de arquivamento de copias de certificados emitidos por entidades que ministraram o
treinamento ou ainda através de declaragdes de participagdo por estas entidades.

O contetido programético dos treinamentos internos ¢ elaborado pela coordena¢do de
enfermagem e médica, bem como a elaboragdo do material didatico.

A programac8o dos treinamentos ¢ definida também pela coordenagdo, que encaminha as
datas de realizagdo para a administragdo. A administracio encaminha para as bases
operacionais de servigos uma comunicagéo interna convocando pessoal.

Todo treinamento € avaliado quanto a sua eficicia a fim de melhorar o sistema de
treinamentos, a eficacia dos treinamentos e conseqiientemente a qualidade dos servigos da Br-
Vida. Esta avaliacdo sempre € feita pelo responsdvel que ministrou o treinamento, sendo
registrado no RQ-03.01, Controle de necessidade de treinamento e avaliagcdo, com nota de 1,0
a 10,0, verificando o impacto do treinamento nas atividades onde foram identificadas a
necessidade de se treinar. O funciondrio é também avaliado quanto sua habilidade com o
servigo de atendimento pré-hospitalar.

No caso de funcionérios novos o procedimento de treinamento € eficiente, pois o conteido
programatico ¢ dividido em partes, operacional que diz respeito ao atendimento de vitimas de
acidentes, ¢ outra que diz respeito ao Sistema de Gestdo da Qualidade e normas
administrativas.

Através deste treinamento inicial o funcionério mesmo com as qualificagdes requeridas para o
trabalho, tem condi¢des de visualizar como funciona todo o processo. O funciondrio novo tem
acompanhamento da coordenagdio de enfermagem que fica responsavel por avaliar o
treinamento inicial.

O procedimento ¢ adequado & empresa, pois evidencia todos os treinamentos realizados, bem
como acompanhar o desempenho do funciondrio pos-treinamento para avaliagdo se foi
satisfeita a necessidade de sua realizagdo. Porém percebeu-se através dos registros que a

avaliagdo da eficdcia demora-se muito para ser evidenciada.
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2.3.3.2 Educagéio Continuada

Nas bases de servigos operacionais também existem um Quadro de Educag¢io Continuada com
temas referente ao atendimento pré-hospitalar para quatro dias, sendo reservados quatro dias
para cada tema, a fim de que todos os membros da equipe possam passar pelo tema.

As instrugdes sdo coordenadas pela prépria equipe de servigos na base diariamente. O tema
abordado € bem discutido entre os participantes e séo feitas simula¢es de acordo a situagfo
colocada. As equipes se organizam de forma a seguir as instrugdes do Quadro de Educagio
Continuada vélido para o periodo de quatro meses, ¢ as participagdes esporadicas quando
houver, da coordena¢do ou mesmo o médico de plantdo, sdo também registradas no
formuldrio RQ-03.03 Registro de Educagdo Continuada como evidéncia de atividade para
melhoria continua.

A coordenagdo de enfermagem acompanha e avalia mensalmente a execugfo da atividade em
determinado posto de servigo, orientando a equipe sempre que necessario.

Este processo segundo a coordenagdo € mesmo a coordenagéo da qualidade tem se mostrado

satisfatorio, pois nas reciclagens € possivel notar melhorias nas técnicas de atendimento.

2.3.3.3 Reciclagem

O conteado das reciclagens € elaborado de acordo com os principais temas da Educag&o
Continuada vistas durante os quatro Wltimos meses, € quando houver novas técnicas de
atendimento pré-hospitalar e socorros.

Uma equipe ¢ designada para realizar a reciclagem e a implantagdo dos novos métodos e
também quando necessario revisar métodos ja implementados e conscientizar sobre a
importancia da necessidade das reciclagens como contribui¢@o para os objetivos da qualidade.
As estratégias utilizadas e os comentarios surgidos sdo registrados no Registro da Qualidade,
RQ-03.02 Controle de Reciclagem. Normalmente esta equipe € constituida pela coordenagéo
e eventualmente pela diregéo.

A avaliagdo para esta atividade € efetuada por notas de 1,0 & 10,0 por participante, de acordo

com o desempenho de cada um, e concluindo com o célculo da média da equipe.
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2.3.3.4 Avaliagfo de Treinamento e Desenvolvimento de Pessoal

Foram analisadas as atividades para o desenvolvimento de pessoal, apresentadas pela Br Vida,
como Treinamento, Educacdio Continuada e Reciclagens, possibilitando levantar os seguintes

pontos:

Pontos Fortes

- A Br Vida tem bem e claramente definidos as estratégias e procedimentos para a realiza¢do
de treinamentos em quais situagdes sdo necessarios.

- Existem indicadores que demonstram o desempenho das reciclagens, se houve melhorias e
quando as melhorias ndo acontecem permitem que agdes sejam planejadas e tomadas.

- O pessoal que ministra os treinamentos, Dr. Nevton Valdir Bringmann e Adalberto
Lourengo, coordenadores médico e de enfermagem consecutivamente, sdo instrutores oficiais
do Corpo de Bombeiros, divisdo que faz atendimento de vitimas de acidentes, SIATE.

- Também os coordenadores participam de vérios cursos na area de atendimento pré-

hospitalar em todo o pais.

Oportunidade de Melhoria

- A avaliagdo da eficécia dos treinamentos poderia ser mais rapida, percebé-se uma demasiada
demora-se para evidencié-la no registro préprio.

- A Br Vida apesar de ter claros os indicadores que demonstrem o resultado de reciclagens
também apresenta certa demora no planejamento de a¢Ses para sanar problemas detectados

em reciclagens.

2.3.4 Administra¢8o de Cargos e Salérios

A forma como sfo definidos os cargos e salarios dentro da Br Vida segue a linha determinada

pelos Sindicatos da Satde e Portaria no Ministério da Satde que regulamenta o servigo. As
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concessiondrias estdo envolvidas diretamente neste processo como vai ser apresentado a

seguir.

2.3.4.1 Cargos

Os cargos para o processo de atendimento pré-hospitalar da Br Vida sdo determinados no
contrato de prestagdo de servigo em conformidade com a portaria do Ministério da
Satde no. 2048/GM que regulamenta o servigo de urgéncia e emergéncia. Assim para cada
tipo de ambuléncia € prevista a tripulagfio necessaria para o atendimento das vitimas. Sdo
definidos em contrato com a concessiondria, estes cargos € as quantidades de pessoal para
cada cargo dentro da empresa, inclusive coordenacio médica e de enfermagem. Porém a Br
Vida tem total liberdade de para contratar mais funciondrios para a administra¢fo, uma vez

que tem recursos proprios para este fim, segundo a direg@o.

2.3.4.2 Salarios

Os salarios das equipes de socorro bem como a equipe médica sdo os estipulados pela
categoria da satide. Sdo aplicados os salarios definidos em Convengéo Coletiva do Sindicato
dos Empregados nos Estabelecimentos de Satde.

Uma planilha com os custos dos salarios e os encargos trabalhistas € apresentada, anualmente
a concessiondria para renovagéo do contrato e reajuste do contrato de prestagdo de servigo.

As equipes de socorro recebem mensalmente seus salarios que equivalem a dias corridos, de
01 a 30 de cada més.

Os médicos recebem por hora trabalhada, sendo que fazem plantSes de 12 horas semanais,
revezando fins de semana e feriados.

Os salarios sdo sempre pagos no quinto dia til do més subseqiiente ao trabalhado.

As equipes também recebem mensalmente, més que antecede ao més trabalhado, tickets
alimentagfo para auxiliar na alimentagio didria durante os plantdes realizados nas bases de

servigos operacionais.
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As fungdes de coordenagdo de enfermagem e médica, e geréncia administrativa recebem

saldrios diferenciados de acordo com a negociagéo individual com a diregio da Br Vida.

2.3.5 Rotacéo de Pessoal

A rotagdo de funciondrios da Br Vida ¢ menor que 5% ao ano, pois verificou-se junto ao
departamento pessoal, que num universo de quase 90 funciondrios, anualmente em média
acontecem trés rescisdes trabalhistas.

O quadro de funciondrios da Br Vida tem 70% dos funciondrios trabalhando desde o inicio do
contrato com a Viapar.

A maioria das rescisdes sdo oriundas, de pedido de demissdo por parte do empregado ou
desativagdo de base de servico operacional pela concessiondria, do qual no periodo de 8 anos
de contrato desativou a equipe do veiculo resgate da Base Operacional de Arapongas apenas,
antes com uma equipe de 12 funciondrios e agora com a equipe reduzida para 8 funcionérios.
O que pode ser constatado entre as equipes através de entrevistas e conversas € que as pessoas
que trabalham neste tipo de segmento estdo porque realmente se identificam com o trabalho e

porque realmente gostam do que fazem. Sendo esta a motivagio maior do trabalho.

2.3.6 Avaliagdo de Desempenho

As atividades referentes a Treinamentos e Reciclagens s@o analisadas mediante indices que,
demonstram indicadores de qualidade do posto de servigo e qualificagdo pessoal.

Um indicador de pessoal qualificado demonstra o desempenho das equipes e individualmente
nas reciclagens. Essas avaliagdes s@o realizadas a fim de verificar se a meta foi alcancada ou
se agdes sd0 necessarias para satisfazer necessidades de novos treinamentos. Os resultados das
avaliagOes sdo registrados em atas de reunido do Comité da Qualidade e de reunides de
andlises criticas do Sistema de Gestfo da Qualidade, que sdo fornecidos as bases de servigos
operacionais. O Comité da Qualidade ¢ formado pelos membros chaves da Br Vida, como a

diregdo, os coordenadores, médico e de enfermagem e a representante da dire¢do. Também
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sdo registrados os resultados individuais no Registro da Qualidade, RQ-03.04, Histérico do

funcionario.

2.3.7 Higiene e Seguranc¢a no Trabalho

Para a prestacéo de servigo de atendimento pré-hospitalar a Br Vida dispde de procedimento
quanto a higiene principalmente no que tange o manuseio de equipamentos ¢ materiais, sua
limpeza e desinfec¢dio. Métodos de higiene e conseqilientemente seguranga so
disponibilizados nas bases de servicos operacionais no Manual de Normas Técnicas.
Anualmente a Br Vida renova sua Licenga Sanitaria através de visitas da Vigilancia Sanitaria
que revisa os procedimentos utilizando revendo necessidade de adequagdes.

Para a medicina do trabalho a Br Vida terceirizou a empresa Cosmet Consultoria e Servigos
em Medicina e Enfermagem do Trabalho Ltda., que é responséavel pelo programa PCMSO,
LTCAT e PPRA, todos dentro das normas do Ministério do trabalho, do qual realiza
anualmente exames peridédicos com toda a equipe de socorro, bem como o PPRA anualmente
em todas as bases de servigos operacionais. O LTCAT vélido por dez anos foi realizado no
ano de 2004.

Sempre no ingresso ou no desligamento de funciondrios, sfo realizados os exames e consulta

com apresentagdo de laudo e PPP, este ultimo no caso de rescisdo.

2.3.8 Estrutura de Beneficios Sociais

A Br Vida além dos salarios e auxilio alimentagfio previstos por lei fornecidos aos
funcionarios, também oferece plano de salide com cobertura total e sem custo para todos os
funciondrios.

Também € de responsabilidade da Br Vida o seguro de vida para toda a equipe.

Todo e qualquer beneficio a ser disponibilizado aos funciondrios devera ser apresentado um
plano para a concessiondria que é responsével pela aprovagdo e pelo repasse de verbas para a

realizagdo do projeto.
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2.3.9 Avaliag@o final do setor

Pontos Fortes
- Um procedimento para higiene, limpeza e desinfec¢dio dos materiais € equipamentos
hospitalares esta bem definido de acordo com a Vigilancia Sanitéria, que realiza visitas anuais

para liberagdo de licenga sanitaria.

Oportunidades de Melhorias
- Definir no manual de recursos humanos regras mais claras para higiene pessoal, bem como
para situagdes de acidentes de trabalho com perfuro cortantes e material contaminados, pois

ndo tem definidos estes procedimentos.
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3. PLANO DE ACAO

3.1 ESTRUTURA DA EMPRESA

Para que fosse possivel uma andlise critica da estrutura da Br Vida, foram coletados dados e
informagdes relativas ao quadro de funciondrios, histérico, trecho de atuagfo, organograma,
setores e fungdes dos funciondrios e da geréncia. Dessa forma confrontando com o referencial
tedrico levantado sobre o tema, algumas consideragdes € oportunidades de melhorias foram
identificadas. Para tanto um plano de agdo foi elaborado a fim de realizar algumas atividades

de melhoria na empresa.

3.1.1 Consideragdes sobre a analise

Com a departamentalizagdo da Br Vida e com o aumento do seu quadro de funcionarios
administrativos, todas as atividades da empresa poderdo ser otimizadas e descentralizadas de
seus superiores, como dire¢do e coordenagdo. Dessa forma podera aproveitar melhor a
capacidade técnica dos seus colaboradores da linha de STAFF para novos negécios e melhoria
dos processos de gestdo da qualidade. Também foram consideradas as anélises do
comportamento gerencial e dos controles da empresa. A seguir os objetivos priorizados e suas
justificativas, bem como um plano de ago para a realizagdo dos objetivos apresentados:

- Departamentalizagdo: A administragdo da Br Vida, atualmente com poucos funciondrios
responsdveis por todas as atividades oriundas deste departamento, necessita ser
departamentalizada de forma funcional, ou seja, de acordo com as fung¢Ses desempenhadas
por determinado grupo de pessoas. Dessa forma departamentos como o de Recursos
Humanos, Comercial, Administrativo/Financeiro e Gestdo da Qualidade serdo criados a fim
de que cada departamento consiga trabalhar de forma especializada em suas fungdes
melhorando a gestdo da empresa.

- Contratagdo de recursos humanos: para que os departamentos sejam criados a Br Vida
necessita contratar pessoal qualificado a fim de que a gestdo seja eficaz. Seria interessante

definir primeiramente as qualificagdes minimas de contratagdo de acordo com as necessidades
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da empresa. Na seqiiéncia comunicar e divulgar as oportunidades de trabalho no mercado ou
mesmo contratar agéncia de emprego para o processo de sele¢do e recrutamento. O
recrutamento terd que ser externo, pois a Br Vida nfio dispde de pessoal interno para
promogao.

- Estrutura da empresa (lay-out): para que sejam criados os departamentos citados
anteriormente, se faz necessario alocar um espago maior, uma vez que atualmente a sede
administrativa tem 30m2, impossibilitando qualquer reestruturagdo mais adequada.

- Rescisdo de recursos humanos operacionais: Muitas vezes se faz necessério rescindir
contrato de trabalho de pessoal operacional, ora por término de contrato, ora por decisdo da
concessiondria em fun¢do de algum problema operacional. Na maioria das vezes as tomadas
de decisfo por parte da Br Vida ¢é realizada pela alta dire¢do. A coordenagdo tem capacidade
técnica para essa tarefa sem precisar que a alta direcdo participe efetivamente,
descentralizando assim da dire¢8o esta tarefa. Dessa forma a alta dire¢do também tera mais
tempo para outras atividades mais relevantes para a gestdo da Br Vida.

- Relatério Geral de Ocorréncias: Para que informagdes relativas aos acidentes ocorridos nas
rodovias da Viapar, sejam extraidas de forma a contribuir para melhorias ao longo do trecho
bem como para os treinamentos e reciclagens realizadas com o pessoal da Br Vida, uma
analise dos registros de atendimento do socorrista, RQ-09.02 deve ser realizada adequando
assim o relatorio geral de ocorréncias. Foi verificado que no relatério geral de ocorréncias
faltam alguns dados registrados no relatério de atendimento do socorrista como tipos variados
de lesdes que a vitima pode vir a apresentar. Dessa forma também atendendo ao item 8.4
Analise de Dados da NBR ISO 9001:2000.

3.1.2 Plano de Acéio

ESTRUTURA DA EMPRESA
OBJETIVO ACAO RECURSO RESPONSAVEL PRAZO
Departamentalizagéo - Departamentalizar alguns | - Contratagdo de | Direcéo Até
(item 2.2.4 Avaliagdo da | processos dentro da empresa | consultor de julho/2009
Estrutura) como: Recursos Humanos, | O&M
Comercial, Administrativo/
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Financeiro e Gestdo da

Qualidade;

Contratagdo de recursos | - Contratar pessoal com |- Agencia de | Diregéo e | Até
humanos qualifica¢des definidas para | Empregos e | Coordenacédo julho/2009
(item 2.24 Avaliagdo da|cada  departamento  da | jornais. administrativa

Estrutura) empresa.

Espago destinado a |- Alugar novo espago de | - Imobiliaria Coordenagdo Até
administracdo para que | forma a reestruturar melhor administrativa maio/2009
sejam criados os | a administragdo;

departamentos. - Definir lay-out | - Contratagdo de | Diregdo e | Até
(item 2.2.4 Avaliagdo da | administrativo. consultor de | coordenagdo maio/2009
Estrutura) o&M administrativa

Tomada de decis@io quando | - Analisar demissdes ¢ | - Recursos | Coordenagdo de | A partir de
da Necessidade de Rescisdo | tomar as decisGes | financeiros para | enfermagem e | dezembro/
contratual de  recursos | necessdrias para a efetiva | a rescisdo. médica 2008
humanos operacionais rescisio de contrato de

(item 2.2.5.3 Avaliagdo da | pessoal operacional.

Geréncia)

Relatério Geral de | - Promover analise no |- Relatério de | Coordenagdo Janeiro/2009
Ocorréncias do trecho da | relatorio geral de | atendimento do | administrativa e

Viapar
(item 2.2.6.1 Avaliacdo do

Controle da Empresa)

ocorréncias encaminhado a
concessionaria, a fim de
constar todas as
informagdes registradas no
relatério de atendimento do

socorrista.

socorrista;
- Relatério geral

de ocorréncias.

coordenacdes de
enfermagem e

médica

Tabela 4. Plano de Ac¢io da Estrutura da Empresa

Fonte: Elaborado pela estagiaria
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3.2 RECURSOS HUMANOS

Os Recursos Humanos da Br Vida sdo determinados em contrato de prestagdo de servigo
conforme descrito no diagndstico realizado. Para tanto vale ressaltar que algumas melhorias
podem ser realizadas a contento das necessidades da empresa sem apresentar prejuizo as

concessionarias.

3.2.1 Consideragdes sobre a andlise

A Br Vida apresenta em seu quadro funcional pessoal com especializagdo em atendimento
pré-hospitalar o que permite que melhorias possam ser realizadas com a participagio de todos.
A Br Vida tem apenas que canalizar melhor essas habilidades técnicas do seu pessoal e
manté-las atualizadas. Assim foram definidos os seguintes objetivos para a melhoria:

- Utilizar-se de Banco de dados relativos a curriculos de pessoal para contratagdo: A Br Vida
detém uma quantidade significante de curriculos de pessoal para as fungdes de auxiliar de
enfermagem, resgatista, socorrista, médicos e motoristas para contratagdo caso seja
necessario. Porém quando se faz necessario contratar auxiliar de enfermagem este banco de
dados, ou seja, os curriculos ndo sdo aproveitados para a selecdo e recrutamento. A fim de
aproveitar melhor, os dados disponiveis seria interessante que a coordenacdo selecionasse
pessoal a partir deste banco de dados com curriculos atrativos e que atendem o planejamento
do sistema de gestdio da qualidade onde séo definidos requisitos de qualificagfio. Assim teriam
mais opgdes para contratacéo.

- Adequar Registro de Treinamento para reserva técnica: A Br Vida tem registro especifico
para satisfazer necessidades de treinamento, porém poderia aproveitar este registro para a
realizagdio de reserva técnica de pessoal para os servigos. Dessa forma dados relativos ao
desempenho em simulagdes e a entrevista do pessoal seriam registrados. Assim um histérico
dessa reserva técnica estaria disponivel possibilitando maior eficacia no processo de
recrutamento.

- Avaliagdo da Eficacia de Treinamento e Reciclagens: Avaliar a eficicia dos treinamentos e

reciclagens mais rapidamente. Assim se algum problema ou deficiéncia no treinamento foi
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detectado, um plano de agdes para satisfazer as necessidades de novo treinamento podera

acontecer mais rapido.

- Melhorar 0 Manual de Recursos Humanos: E preciso ter regras bem definidas de limpeza e

higiene pessoal e procedimentos para acidentes de trabalho neste Manual, tendo em vista que

o servi¢o tem alto grau de periculosidade e insalubridade. Dessa forma a Br Vida protege seu

quadro de funciondrios, diminuindo custos e possiveis transtornos futuros com reclamagdes

trabalhistas ou mesmo problemas com a Vigildncia Sanitéria ou sindicatos.

3.2.2 Plano de Acéo

Segue plano de agfo para realizagdo das oportunidades de melhorias apontadas na édrea de

Recursos Humanos:

RECURSOS HUMANOS

OBIETIVO ACAO RECURSO | RESPONSAVEL | PRAZO
Utilizar-se de Banco de dados | - Solicitar que a coordenagéo | - Curriculos | Coordenagdio de | A partir de
relativos a curriculos de | se utilize de banco de dados enfermagem e | dezembro/
Recursos Humanos relativo a fun¢do de auxiliar médica 2008
(item 2.3.2.1 Avaliacdo do | de enfermagem quando aberta
Processo de Recrutamento e | oportunidade de trabalho em
Selecdo de Pessoal) base operacional de servigo.
Registro de Treinamento - Adequar registro de | - Computador | Coordenagdo de | Dezembro
(item 2.3.2.1 Avaliagdo do | treinamento acrescentado um | e Impressora | enfermagem e | /2008
Processo de Recrutamento e | campo para que seja médica

Selegéio de Pessoal)

observado reserva técnica e
anotagdes sobre avaliagio e
encaminhar para analise e

aprovacéo pela direcéo.
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Avaliagio da eficicia de |- Adequar sistemética de | - Registros de | Coordenagdo de | Préxima
treinamento e reciclagens avaliagdo da eficicia de | Treinamentos | enfermagem e | reciclagem
(item 2.3.3.4 Avaliagdo de | treinamento a fim de ser mais | RQ-03.01 médica
Treinamento de | eficiente. novembro/
Desenvolvimento de Pessoal) 2008
- Assim que encerradas as | - Registros de | Coordenagdo de | Proxima
reciclagens promover reunifo | Reciclagem | enfermagem e | reciclagem
com a coordenacdio a fim de | RQ-03.02 médica
estratificar os  problemas novembro/
identificados e para 2008
realizagdo de plano de ag¢des
para a melhoria.
Melhorar Manual de | - Elaborar regras de limpeza e | - Computador | Coordenagéo Dezembro
Recursos Humanos higiene pessoal e | e Impressora | administrativa /2008

(item 2.3.9 Avalia¢do do
setor de cargos, salarios e

beneficios)

procedimento para acidentes
de trabalho no Manual de

Recursos Humanos — MRH

Tabela 5. Plano de Agdo dos Recursos Humanos

Fonte: Elaborado pela estagiaria
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3.3 GESTAO DA QUALIDADE

A Br Vida tem como estratégia a adogdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, garantindo
assim a qualidade dos servigos prestados, melhoria continua dos processos, e a busca pela
satisfagdo do cliente. Assim seus processos atendem aos requisitos de normas adotadas,
portarias, e requisitos de clientes.

A Br Vida garante processos adequados e funcionando de forma eficaz. E por meio de
controles requeridos nos processos que € possivel evidenciar a implementagio do sistema ¢ a
busca pela melhoria continua dos seus servigos. Assim todas as atividades criticas foram
identificadas e sua interagdo determinada constituindo assim um sistema. O sistema ¢
composto por entrada, processo, saida, feedback e os recursos necessérios para que o sistema
seja continuo, de forma que a saida do sistema € a entrada para um novo processo. A Br Vida
atende aos requisitos da NBR ISO 9001:2000 e verificados através de auditorias internas e

externas.

3.3.1 ConsideragGes sobre a andlise

Com base nos dados extraidos do Sistema de Gestfo da Qualidade da Br Vida, uma anélise do
Sistema de Gestéo da Qualidade foi realizada, objetivo principal deste Trabalho de Conclusio
de Curso, onde algumas oportunidades de melhorias foram identificadas e os objetivos
estabelecidos como forma de contribuir para o processo de melhoria continua do Sistema:

- Formag@o de Auditor Interno: A Br Vida somente tem disponiveis auditores internos para o
processo de servigo de atendimento pré-hospitalar, faltando para os processos relacionados a
alta dirego, aquisi¢do de fornecedores, analise critica, auditoria interna e melhoria continua.
Dessa forma sempre se faz necessdrio contratar auditores externos para satisfazer esta
necessidade, uma vez que todo o Sistema de Gestdo da Qualidade deve ser auditado de forma
imparcial, e que seus auditores ndo auditem suas atividades, conforme item 8.2.2 Auditoria
Interna da NBR ISO 9001:2000.

- Descentralizagdo das atividades do Sistema de Gestdo da Qualidade: Para que haja

melhorias continuas nos processos da Br Vida, é preciso que mais pessoas estejam envolvidas,
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principalmente da é4rea operacional, que muito tem a contribuir com o processo de

atendimento pré-hospitalar.

- Anilise de dados da incidéncia de N#o Conformidades: Verificou-se que muitas nio

conformidades ocorrem em todos os processos do Sistema de Gestio da qualidade da Br Vida.

Com base no item 8.4 da Anélise de Dados da NBR ISO 9001:2000, uma metodologia para

verificar a incidéncia destas ndo conformidades poderia ser elaborada, avaliando se melhorias

poderéo ser realizadas nos processos.

3.3.2 Plano de Agéo

A seguir um plano de ag¢des foi elaborado a fim de auxiliar na realizagdo de algumas

atividades identificadas a partir das oportunidades de melhorias apresentadas no diagnéstico

deste Trabalho de Conclusio de Curso;

GESTAO DA QUALIDADE
OBEJTIVO ACAO RECURSO RESPONSAVEL PRAZO

Formag¢&o de auditor [ - Providenciar curso de |- Contratagdo de | Coordenagéo Julho/ 2009
interno capacitagio  de  auditor | curso. Administrativa
(item 2.5.5.1 Avaliag8o | interno para pessoas de todas
do Controle da | as 4reas da empresa
Qualidade)
Descentralizagdo  das | - Promover conscientiza¢do | - Reunides do | Diregdo e | Até Julho/
atividades do Sistema | da necessidade de atuagfo | Comité da | Representante da | 2009
de Gestéo da | dos cargos criticos nas | Qualidade. Diregéo
Qualidade. atividades do Sistema de
(Item 2.5.5.1 Avaliagio | Gestdo da Qualidade, como
do Controle da | acompanhamento em
Qualidade) auditorias  internas  nos

processos operacionais,

através de reuniSes do

Comité da Qualidade.
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Andlise de Dados da
incidéncia de Néo
Conformidades

(Item 2.5.5.1 Avaliagdo
do Controle da
Qualidade)

- Elaborar metodologia para
analise de incidéncias de nio
conformidades em todos os

processos da Br Vida.

- Relatorios de
Néo
Conformidades;
- Norma NBR
ISO 9001:2000

Representante

Diregéo

da

Até janeiro/
2009
Reunido de
Andlise

Critica

Tabela 6. Plano de Ag#o para a Gestdo da Qualidade

Fonte: Elaborado pela estagiaria
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4. CONCLUSAO

Em suma pode-se concluir que todas as etapas do Trabalho de Conclusdo do Curso foram
contempladas, considerando Projeto, Fundamentacdo Tedrica, Diagnostico e o Plano de A¢éo.
Este trabalho proporcionou também a pratica de conhecimentos adquiridos em sala de aula
durante o curso de P6s Graduacdo em Produtividade e Qualidade.

A empresa forneceu todas as informagdes relativas ao Sistema de Gestdio da Qualidade, bem
como dos processos de Gestdo dos seus Recursos Humanos, de forma a ter uma visdo
holistica do processo permitindo observar os pontos fortes € oportunidades de melhorias, a
fim de contribuir para o processo de melhoria continua da empresa.

A Br Vida apresenta estrutura organizacional, com suas caracteristicas de acordo com as
necessidades da Viapar e para a operacionalizagdo do servigo, definida no Manual de Gestéo
da Qualidade.

Os recursos hurhanos se mostraram ponto critico de sucesso da Br Vida e encontram-se
claramente definidos e planejados de forma que convergem para a busca da qualidade.

Ainda na area de Recursos Humanos, ponto forte da empresa, foi possivel verificar o
comprometimento das equipes com o processo de melhoria através da realiza¢do da educagio
continuada supervisionada pela coordenagéio da empresa.

Quanto ao processo de Atendimento Médico Pré-Hospitalar, um fator importante e observado,
é a padronizagio que permite que a empresa tenha controles bem definidos e que permitem o
monitoramento e supervisdo do atendimento pré-hospitalar a vitimas de trauma na rodovia. A
Br Vida consegue também dar resposta rapida, quando solicitada pela Viapar, sobre qualquer
procedimento realizado pelas equipes.

A centralizagdo demasiada por parte da alta dire¢fio talvez seja o ponto mais critico da
administracdo do servigo, fazendo com que certas decisdes importantes demorem a ser
tomadas.

Uma reestruturagfio gerencial e administrativa se faz necessario em fungéo do namero muito
restrito de pessoas trabalhando na coordenagdo e administragdo de todas as atividades da

empresa, cujo potencial pode ser aproveitado mais satisfatoriamente.
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Vale salientar que as oportunidades de melhorias, detectadas ao longo do diagnéstico da
empresa € de suma importdncia para que haja alinhamento nos processos e areas, methorando
assim a gestdo.

Enfim uma empresa que vem crescendo no mercado € com boas perspectivas para os
préximos cinco anos, segundo a direcdo, e que busca constantemente agregar valor ao cliente
e vantagem competitiva de mercado através das préaticas gerenciais de processos

fundamentada nos principios da qualidade.
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