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APRESENTAÇÃO

A obra “Novos Paradigmas de Abordagem na Medicina Atual” é integrada por 
uma série de livros de publicação da Atena Editora, em seus 21 capítulos do volume 1, 
a qual apresenta relatos de práticas inovadoras no âmbito da saúde, tendo como foco 
profissionais das áreas de medicina, enfermagem, fisioterapia, nutrição e psicologia.

No Brasil, desde as duas últimas décadas, é perceptível a transformação no 
contexto da saúde, tendo em vista a superação do seu perfil anteriormente excludente 
e os resultados da ampliação tecnológica da medicina no ato de cuidar. Tal inovação 
engloba a busca, a evidenciação, a experimentação e a adoção de novos produtos, 
processos e formas organizacionais, a partir de novos e recentes conhecimentos e 
estratégias, a fim de ofertar o novo e o melhor para os usuários dos serviços de saúde.

Atualmente, o caráter inovador das práticas de saúde oferecidas à sociedade é 
atribuído, não apenas ao ineditismo, mas também à renovação de algumas práticas que 
no passado foram “postas à sombra” devido aos valores hegemônicos do capitalismo, 
como o individualismo e a larga competição pelo sucesso. Assim, estas novas práticas 
estão voltadas para o cuidado integral do paciente, levando em consideração o bem 
estar físico, mental e social. Desse modo, este novo tipo de cuidado não deve ser 
pensado a partir de um bloco monolítico de sentidos relacionados apenas à referida 
tríade, e sim a partir de uma teia de significados, incluindo a prevenção dos agravos e 
a promoção da saúde, na medida em que os padrões sociais de relações subjacentes, 
como empatia, colaboração e cordialidade, também se fazem presentes. Portanto, a 
soma destes fatores estão diretamente ligados ao sucesso no tratamento e cura de 
pacientes. 

Sendo assim, com o intuito de contribuir, apoiar e trazer novas referências à 
literatura para os profissionais de saúde, este volume aborda várias pesquisas as quais 
empregam práticas inovadoras e atualizadas no acompanhamento e cuidado ao paciente. 
Assim, esta obra é dedicada tanto para os estudantes das áreas supramencionadas, 
quanto para os profissionais. Logo, os artigos apresentados neste volume abordam: 
a importância da fisioterapia para pacientes autistas; o acompanhamento e avaliação 
nutricional de pacientes com câncer; o estímulo à mobilização para doação de sangue, 
órgãos e tecidos; educação em saúde sobre hanseníase; educação inclusiva para 
crianças com necessidades especiais; a importância da saúde mental no contexto da 
integralidade em saúde; noções de primeiros socorros nas escolas; correlação entre 
estilo de vida e saúde/doença; práticas relacionadas à funcionalidade e cognição para 
pacientes idosos, entre outros.

Dessa forma, almejamos que este livro possa contribuir e embasar as práticas 
inovadoras de cuidado ao paciente nos diferentes âmbitos da saúde e estimular o 
desenvolvimento e aplicabilidade dessas e de outras práticas no contexto de trabalho, 
a fim de garantir um cuidado digno em saúde.

Nayara Araújo Cardoso
Renan Rhonalty Rocha

Maria Vitória Laurindo
(Organizadores)
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CAPÍTULO 20

SEGURANÇA DO PACIENTE: VIVÊNCIA DA 
ENFERMAGEM NAS BOAS PRÁTICAS DE GESTÃO 

EM UM HOSPITAL DE REFERÊNCIA

Laudicea Cardoso da Silva
Universidade Federal do Ceará 

Fortaleza-Ceará
cslaudicea33@gmail.com

Ana Mirian Aguiar Bastos
Centro Universitário Fametro

Fortaleza-Ceará

Germana Silva de Paiva 
Universidade de Fortaleza

Fortaleza-Ceará

Déborah Cristina Silva Queiroz Alves
Faculdade Vale do Salgado

Icó-Ceará

Thais Gomes Falcão
Universidade de Fortaleza 

Fortaleza-Ceará

RESUMO: O SUS é um sistema grande 
e complexo que apresenta desafios aos 
gestores. Assim, faz-se relevante implementar 
ações pautadas na cultura de segurança do 
paciente. Dessarte, o Núcleo de Atendimento 
ao Cliente (NAC) tornou-se um importante 
nesse processo. O presente estudo objetiva 
relatar a atuação dos profissionais de 
enfermagem do NAC na aplicação de boas 
práticas de gestão na segurança do paciente 
em um hospital de referência em ginecologia 
e obstetrícia de Fortaleza-CE. Trata-se de um 

relato de experiência do período de abril a 
novembro de 2018. A Organização Mundial da 
Saúde estabelece seis metas Internacionais de 
Segurança do Paciente; dentre essas, o NAC é 
atuante direto ou indireto de, pelo menos, cinco 
dessas metas. Concluímos que a atuação dos 
profissionais de enfermagem gerindo processo 
de trabalho do NAC traduz-se em boas práticas 
de gestão na promoção da segurança do 
paciente
PALAVRAS-CHAVE: Enfermagem. Segurança 
do paciente. Gestão em saúde

ABSTRACT: The SUS is a large and complex 
system that presents challenges to managers. 
Thus, actions needs taken in patient safety. 
The Customer  Attendance Nucleus (CAN) has 
become really important in this process. The 
present study has a goal to report nurse’s work 
at CAN of a reference hospital in gynecology 
and obstetrics of Fortaleza-CE. This is an 
experience report from the period of April until 
november 2018. The World Health Organization 
maintains six international Patient Safety goals; 
CAN works with at least five of this goals. It 
concludes that the nursing professionals that 
coordinate of CAN foment good practices of 
health and pacient safety.
KEYWORDS: Nursing. Patient safety. Health 
management
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1 | 	INTRODUÇÃO

O SUS é um sistema grande e complexo e como tal requer organização das suas 
portas de acesso na atenção à saúde e apresenta aos gestores o desafio de atender 
aos anseios da clientela, dentro dos limites impostos pela disponibilidade de recursos 
(GUERRERO, FERNANDES, 2015). Desse modo, a implementação de intervenções 
multifacetadas, pautadas nas dimensões da cultura de segurança, auxiliam enfermeiros 
e equipe na prevenção de erros em diversos níveis e setores dos cuidados em saúde 
(LEMOS et al, 2018). Diante disso, segundo a Secretaria de Saúde do Ceará (2015), é 
possível afirmar que a inserção do serviço do Núcleo de Atendimento ao Cliente (NAC), 
tornou-se importante no processo de atendimento e acompanhamento do paciente 
dentro do perfil assistencial de um hospital de referência, possibilitando gerenciar de 
forma eficiente, o fluxo do paciente, desde a admissão até a alta hospitalar. Dessarte, 
o presente estudo objetiva relatar a atuação dos profissionais de enfermagem do NAC 
na aplicação de boas práticas de gestão na segurança do paciente em um hospital de 
referência em ginecologia e obstetrícia de Fortaleza-CE. 

2 | 	METODOLOGIA

Estudo descritivo do tipo relato de experiência realizado a partir das vivências das 
rotinas cotidianas de profissionais de enfermagem que atuam no serviço do NAC em 
hospital de referência em ginecologia e obstetrícia de Fortaleza-CE, no processo de 
acolhimento, internamento e alta do paciente, ocorrido no período de abril a novembro 
de 2018.

3 | 	RESULTADOS

A Organização Mundial da Saúde (OMS) estabelece seis metas Internacionais 
de Segurança do Paciente: 1. Identificar corretamente o paciente; 2. Melhorar a 
comunicação entre os profissionais de saúde; 3. Melhorar a segurança na prescrição, no 
uso e na administração de medicamentos; 4. Assegurar cirurgia em local de intervenção, 
procedimento e paciente corretos; 5. Higienizar as mãos para evitar infecções; 6. 
Reduzir  o risco de quedas e úlceras por pressão (BRASIL, 2018). Dentre essas seis 
metas, o NAC é atuante direto ou indireto de, pelo menos, cinco delas, entre as quais: 
1. Identificação do paciente: neste aspecto, o NAC internamento é responsável por 
fazer a admissão do paciente no hospital; e, ao admiti-lo, o sistema informacional (Ars 
Vitae) usado na operacionalização do hospital, gera, automaticamente, uma pulseira 
de identificação para o cliente; 2. Comunicação efetiva: neste ponto, o NAC gerencia, 
através do Ars Vitae, todos os setores do hospital, promovendo a centralização dos 
serviços e a comunicação intersetorial, oferecendo informações fidedignas, precisas 
e em tempo real; 3.Melhorar a Segurança dos Medicamentos: quanto a esta meta, 
o NAC disponibiliza, no Ars Vitae, o prontuário eletrônico dos pacientes, dispondo 
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de padronização de prescrição para as patologias mais prevalentes no perfil do 
hospital. 4. cirurgia segura: referente a este aspecto, o NAC é responsável por fazer 
o mapa cirúrgico, junto a um residente de medicina, introduzindo o cliente no sistema, 
respeitando a prioridade clínica e a fila de espera, sendo também responsável por 
contactar com o cliente, informando a data de sua cirurgia, e deixando reservado, no 
sistema, o leito para esse cliente, informando nome, idade, diagnóstico/procedimento e 
procedência; 6. prevenção de quedas: quanto a este ponto, o NAC é responsável pelo 
cadastro do acompanhante do cliente internado e orienta a esse acompanhante que 
permaneça junto ao seu enfermo; promovendo, entre outros cuidados, a prevenção 
de quedas. Além disso, a equipe do NAC é responsável pela marcação de exames de 
clientes internos e externos, e consultas ambulatoriais de retorno no momento da alta, 
garantindo, assim, a continuidade da assistência. 

4 | 	CONCLUSÃO

Entendemos que a atuação dos profissionais de enfermagem, gerenciando o 
processo de trabalho do Núcleo de Atendimento ao Cliente em um hospital de referência 
em ginecologia e obstetrícia da cidade de Fortaleza-CE, traduz-se em boas práticas 
de gestão na promoção da segurança do paciente.
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