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1. INTRODUCAO

Fica instituida a Politica de Humanizacdo da Assisténcia Integrada a Qualidade e
Seguranca do Paciente da Fundacgédo Hospitalar do Estado de Minas Gerais-Fhemig,
reconhecendo a assisténcia como eixo estratégico para a exceléncia do cuidado.

Esta politica incorpora, de forma integral, o Estatuto dos Direitos do Paciente (Lei n°
15.378/2026), garantindo que o cuidado seja pautado na vontade, autonomia e participacao
do usuario em todas as etapas da assisténcia.

A humanizacdo da assisténcia é compreendida como componente estratégico da
gualidade em saude, devendo ser implementada de forma integrada aos processos
assistenciais, a governanca clinica e a gestao de riscos, com foco na seguranca do paciente
e na experiéncia do usuario.

Esta politica ser4 conduzida em conformidade com os fundamentos do Sistema
Brasileiro de Acreditacdo (SBA), promovendo praticas de gestdo por processos, cuidado
centrado no paciente, cultura de seguranca, comunicacao efetiva e melhoria continua. Nesse
contexto, a qualidade assistencial € compreendida como resultado da integracdo entre
estrutura, processos e resultados, sendo a humanizacdo elemento transversal na
consolidacao de praticas seguras, eficazes, resolutivas e centradas no paciente.

Nesse contexto, a avaliacdo das competéncias institucionais em humanizacao
ocorrerd por meio da integracdo entre estrutura, processos e resultados, em conformidade
com os modelos de exceléncia e acreditacdo, considerando a capacidade institucional de
gerar valor ao paciente de forma segura, eficaz e ininterrupta.

A implementacdo desta politica deverd ocorrer de forma articulada a jornada do
paciente e a integracdo entre os diferentes pontos de atencdo da Rede FHEMIG,
fortalecendo a qualidade assistencial, a experiéncia do paciente e o nivel de maturidade
institucional frente aos modelos de acreditacao.

A governanca desta politica serd conduzida pela Diretoria Assistencial-Dirass,
podendo ser descentralizada em articulacdo com as liderancas assistenciais, Nucleos de

Seguranca do Paciente (NSP), equipes assistenciais e Comissao de Humanizacgao.

1.1 PRINCIPIOS

| — Cuidado centrado no paciente;
Il — Acolhimento;

Il - Seguranca do paciente;
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lll — Equidade, incluséo e respeito a diversidade;
IV — Comunicacgéo efetiva;
V — Etica e transparéncia;

VII — Interdisciplinaridade.

1.2 DIRETRIZES

| — Integrar a humanizacao aos processos assistenciais e a gestéao institucional;
Il — Organizar o cuidado humanizado com base na jornada do paciente;

[l — Promover comunicacao efetiva como ferramenta de seguranca assistencial;
IV — Incorporar praticas de humanizacgao a gestéo de riscos;

V — Incentivar a participacao ativa do paciente, familiares e/ou acompanhantes;
VI — Fortalecer a atuacao multiprofissional integrada;

VIl — Desenvolver cultura organizacional voltada a qualidade e melhoria continua.

2. OBJETIVO

Estabelecer diretrizes institucionais para implementacdo e monitoramento das praticas de

humanizacéo da assisténcia integradas a gestdo da qualidade e seguranca do paciente.

3. ABRANGENCIA

Aplica-se a todos os profissionais da Fundacao Hospitalar do Estado de Minas Gerais.

4. DEFINICOES

| — Humanizagdo da assisténcia: abordagem que promove cuidado hospitalar integral,
respeitoso e centrado no paciente;

Il — Cuidado centrado no paciente: pratica assistencial orientada pelas necessidades, valores
e preferéncias do usuario;

Il — Acolhimento: escuta qualificada com resposta adequada as necessidades do paciente;
IV — Comunicacéao efetiva: troca de informacdes clara, estruturada e compreensivel;

V — Ambiéncia: conjunto de fatores fisicos, organizacionais e relacionais que influenciam a
experiéncia do cuidado além do espaco que facilita a interacdo e o trabalho em equipe;

VI — Jornada do paciente: percurso assistencial desde o acesso até a alta hospitalar,
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incluindo a continuidade do cuidado;
VII — Autodeterminacgao: reconhecimento da capacidade do paciente de decidir segundo sua
vontade e escolhas, livre de coercéo;
VIII — Consentimento Informado: garantia de que toda manifestacdo de vontade ocorra apos
informacao clara e detalhada sobre diagndstico, riscos e beneficios.
IX — Diretivas Antecipadas de Vontade: respeito integral as declaragcbes escritas sobre
tratamentos que o paciente aceita ou recusa para momentos em que nao puder expressar

sua autonomia.

5. RESPONSABILIDADES

5.1 RESPONSABILIDADES DA AREA TECNICA DA DIRASS

| — Participar da atualizagdo periddica das diretrizes institucionais de humanizacdo da
assisténcia a nivel central;

Il — Estabelecer diretrizes assistenciais para as unidades quanto a implementacdo desta
Politica de Humanizacao, alinhadas a qualidade e a seguranca do paciente;

Il — Fomentar e participar de programas de educacao permanente voltados a humanizacéo,
comunicacéo e cuidado centrado no paciente;

V — Prestar suporte assistencial as unidades assistenciais na implementacao das praticas de
humanizacéo;

VI — Apoiar as unidades nos processos assistenciais relacionados a humanizacdo e a
experiéncia do paciente, incluindo preparacao para auditorias internas e externas, bem como
para processos de acreditacao;

VII — Atuar em consonancia com a politica de seguranca do paciente e demais politicas

institucionais.

5.2 RESPONSABILIDADES DOS (AS) DIRETORES (AS) DAS UNIDADES
ASSISTENCIAIS

| — Fomentar a implementacéo das diretrizes elaboradas pelas areas técnicas da Dirass.

Il — Assegurar a estruturagdo de agdes institucionais voltadas a humanizacao, integradas aos
processos assistenciais e a jornada do paciente;

[l — Assegurar alocacdo de recursos humanos, fisicos e organizacionais necessarios a

implementacéo das praticas de humanizacao;
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IV — Monitorar os indicadores relacionados a humanizacdo, experiéncia do paciente e
qualidade assistencial, intervindo sempre que necessario;
V — Promover a elaboracéo, implementacdo e monitoramento de planos de acdo voltados ao
fortalecimento da humanizacao do cuidado, da experiéncia do paciente e da qualificacdo dos
processos assistenciais, a partir de fragilidades identificadas;
VI — Apoiar as equipes assistenciais e liderancas na implementacéo de praticas de cuidado
centrado no paciente;
VIl — Fomentar a cultura organizacional voltada a humanizacdo, comunicacédo efetiva e
seguranca do paciente;
VIII — Apoiar os processos de auditoria interna e externa, garantindo o cumprimento das acdes
corretivas relacionadas as nédo conformidades identificadas;
IX — Garantir que todos os setores da unidade estejam alinhados as diretrizes desta politica;

X — Instituir a Comissdo de Humanizacao da unidade e validar o seu regimento interno.

5.3 RESPONSABILIDADES DAS COMISSOES DE HUMANIZACAO

| — Elaborar o regimento interno da Comissédo de Humanizacao da unidade assistencial;

Il - Promover e apoiar ac¢des institucionais voltadas a humanizacdo da assisténcia, com foco
no cuidado centrado no paciente, na valorizacdo dos profissionais e na melhoria da
experiéncia do usuario;

Il — Propor, acompanhar e avaliar iniciativas, projetos e planos de acao relacionados a
humanizacdo, a ambiéncia, a comunicacdo efetiva e ao acolhimento nos processos
assistenciais;

IV — Estimular a cultura institucional de humanizagcdo por meio de acdes educativas,
campanhas, rodas de conversa e estratégias de sensibilizacdo voltadas aos profissionais,
pacientes, familiares e acompanhantes;

V — Atuar de forma integrada aos Nucleos de Seguranca do Paciente (NSP), liderancas
assistenciais e demais instancias institucionais, contribuindo para a identificacdo de

fragilidades e oportunidades de melhoria relacionadas a experiéncia do paciente.

5.4 RESPONSABILIDADES DAS DEMAIS AREAS TECNICAS

As areas técnicas da ADC deverado atuar de forma integrada a Dirass, contribuindo para a

implementagcdo, monitoramento e melhoria continua das praticas de humanizagdo, em
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consonancia com a gestéo da qualidade, seguranca do paciente e experiéncia do usudario.
5.4.1 DIRETORIA DE GESTAO DE PESSOAS

| — Fomentar acdes de educacdo permanente relacionadas a humanizagdo da assisténcia,

comunicacao efetiva, diversidade, inclusdo e cuidado centrado no paciente;

Il — Apoiar o desenvolvimento de competéncias institucionais voltadas a humanizacgéo,

acolhimento e valorizacao das relacdes interpessoais no ambiente de trabalho;

[l — Incentivar praticas institucionais voltadas a valorizacéo do trabalhador, promoc¢éo do bem-

estar organizacional e fortalecimento da cultura institucional humanizada;

IV — Atuar de forma integrada as areas assistenciais e administrativas no fortalecimento da

cultura organizacional alinhada a qualidade e seguranga do paciente.
5.4.2 NUCLEO DE QUALIDADE

| — Apoiar o monitoramento da implementacdo desta politica por meio de indicadores
institucionais, ferramentas da qualidade e avaliacdo de resultados;

Il — Fomentar a integracdo das praticas de humanizacéo aos processos institucionais de gestao
da qualidade e melhoria continua;

Il — Apoiar as unidades assistenciais na elaboracdo e monitoramento de planos de acgéo

relacionados as oportunidades de melhoria identificadas;

IV — Atuar de forma integrada as areas assistenciais, Nucleos de Seguranca do Paciente (NSP)
e Comissdes de Humanizacéo, visando o fortalecimento da cultura da qualidade e do cuidado

centrado no paciente.
5.4.3 NUCLEO DE SEGURANCA DO PACIENTE

| — Atuar de forma integrada as acdes institucionais de humanizacdo, considerando a

experiéncia do paciente como estratégia para promoc¢éo da seguranca assistencial;

Il — Fomentar praticas relacionadas a comunicacéo efetiva, identificacdo segura do paciente e

reducao de riscos assistenciais;
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Il — Apoiar acdes voltadas a cultura de seguranca do paciente alinhadas aos principios do

cuidado humanizado:;

IV — Contribuir para a identificag@o de fragilidades e oportunidades de melhoria relacionadas a
experiéncia do paciente e a seguranca assistencial.

5.4.4 OUVIDORIA

| — Utilizar as manifestagfes dos usuarios como subsidio para identificacdo de oportunidades

de melhoria relacionadas a experiéncia do paciente e a humanizacao da assisténcia;

Il — Promover escuta qualificada, acolhimento e encaminhamento institucional adequado das

demandas recebidas;
[l — Apoiar a disseminac¢do da cultura de participacdo do usuario nos processos institucionais;

IV — Compartilhar informacfes estratégicas com as areas responsaveis, visando o

fortalecimento das acdes de melhoria continua e cuidado centrado no paciente.
5.4.5 PROCURADORIA

| — Apoiar tecnicamente as acdes institucionais relacionadas aos direitos e deveres dos

pacientes, acompanhantes e visitantes;

Il — Orientar as unidades quanto aos aspectos legais relacionados ao consentimento informado,

diretivas antecipadas de vontade e autonomia do paciente;

Il — Atuar de forma integrada as areas institucionais na promoc¢ao de préaticas assistenciais

alinhadas aos principios éticos e legais;

IV — Contribuir para o fortalecimento das diretrizes institucionais relacionadas ao respeito a

diversidade, dignidade e utilizagdo do nome social.
5.4.6 ASSESSORIA DE COMUNICACAO SOCIAL

| — Apoiar a disseminagdo institucional das diretrizes relacionadas a humanizacdo da

assisténcia e aos direitos do paciente;

Il — Promover estratégias de comunicacao acessivel, clara e humanizada voltadas aos usuérios,
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acompanhantes, visitantes e profissionais;

Il — Apoiar campanhas institucionais relacionadas ao acolhimento, experiéncia do paciente e

cultura organizacional humanizada;

IV — Atuar de forma integrada as areas institucionais no fortalecimento da comunicacédo como

ferramenta de cuidado e seguranca do paciente.

6. O PAPEL DO PACIENTE

| - Compartilhar informacfes completas sobre doencas passadas e medicamentos em uso;
Il - Seguir as orientagdes profissionais e informar desisténcias ou mudangas inesperadas na
condicao de saude;

lIl - Assegurar que a unidade de saude possua copia de suas diretivas antecipadas de
vontade, se houver;

IV- Seguir as orientacfes do profissional de saude quanto ao medicamento prescrito;

V- Realizar perguntas e solicitar informagdes e esclarecimentos adicionais sobre seu estado
de saude ou seu tratamento, quando houver davida,

VI - Assegurar que a instituicdo de saude guarde uma cépia de suas diretivas antecipadas
de vontade por escrito, caso tenha;

VIl - Informar os profissionais de saude acerca da desisténcia do tratamento prescrito, bem
como de mudancas inesperadas em sua condicao;

VIII - Cumprir as regras e os regulamentos dos servigos de saude;

IX - Respeitar os direitos dos outros pacientes e dos profissionais de saude.

7. METAS E INDICADORES

| - Os indicadores e metas desta Politica seguirdo as diretrizes das areas técnicas da
Administracédo Central, com observancia a vocacao das unidades e estratégia institucional;
Il - Os indicadores seréo utilizados para avaliar o cumprimento das metas e a efetividade das
acOes propostas, promovendo melhorias no cuidado e ajustes estratégicos;

lll - Recomenda-se a construgdo e implementacdo de indicador institucional relacionado a
satisfacdo e experiéncia do paciente, familiares e/ou acompanhantes, com metodologia de
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calculo, periodicidade e metas definidas pelas areas competentes da Administracdo Central.

7.1 DO MONITORAMENTO E AVALIACAO

| - O monitoramento e avaliacdo desta politica sera realizada com base na analise dos
indicadores e metas. Caso as metas ndo sejam atingidas, os (as) diretores (as) das unidades
deverao adotar medidas corretivas, por meio de ferramentas de gestéao da qualidade, visando
a melhoria continua.

Il - A periodicidade para analise dos indicadores se dara por meio de desdobramentos dos

acordos internos da Fhemig.

8. SIGLAS

ADC — Administracédo Central

COEMULT - Coordenagéo de Enfermagem e Equipe Multiprofissional
DIRASS - Diretoria Assistencial

FHEMIG — Fundacé&o Hospitalar do Estado de Minas Gerais

GDA — Geréncia de Diretrizes Assistenciais

NSP — Nucleo de Seguranca do Paciente

ONA — Organizacao Nacional de Acreditacao

SBA - Sistema Brasileiro de Acreditacéo
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