Rev. Adm. Saude (On-line), Sdo Paulo, v. 22, n. 87: e317, abr. — jun. 2022, Epub 27 jun. 2022
http://dx.doi.org/10.23973/ras.87.317

ARTIGO ORIGINAL

Reflexos da seguranca corporativa no cotidiano de um hospital
publico de alta complexidade

Reflections of corporate security in the daily life of a high-complexity public
hospital

Kleber Ricardo Cocenzal, Willian Francisco Mastelli?

1. Especialista em seguranca em hospitalidade. Faculdade de Medicina de Ribeirdo Preto da
Universidade de Sdo Paulo (HCFMRP-USP), Ribeirdo Preto SP

2. Mestre em ciéncias médicas. HCFMRP-USP, Ribeirdo Preto SP

RESUMO

Introducéo: A seguranca corporativa pode ser definida como todas as medidas
de protecdo adotadas por uma Instituicdo, a fim de salvaguardar-se de agentes
maliciosos que, de forma proposital ou ndo, possam acarretar algum tipo de
prejuizo. Sua presenca se faz necessaria em qualquer tipo de organizacéo,
sobretudo nos hospitais, considerados ambientes desafiadores para os
gestores coordenarem e hostis para os clientes. Em muitos casos,
especialmente no contexto hospitalar publico, espera-se da unidade
responsavel pela seguranca corporativa o desenvolvimento e implementacéo
de mecanismos efetivos de contencéo de eventos que possam assediar ou
interferir no cotidiano dos profissionais, pacientes ou do patriménio. Objetivo:
Descrever os resultados alcangcados pela unidade de seguranca corporativa de
um hospital publico de alta complexidade, apds implantacdo de medidas de
protetivas de cunho fisico e eletrénico no ambiente interno e externo.
Metodologia: Para fazer frente aos desafios que surgem no cotidiano
hospitalar, foi implantado o protocolo de Seguranca Institucional que engloba a



utilizacdo do Registro Interno de Ocorréncia para identificar potenciais riscos e
propor medidas de combate a invasores e protecdo de pessoas e bens
patrimoniais de um hospital publico de alta complexidade. Resultados: A
presenca fisica de agentes de seguranca e sua correlagdo com mecanismos de
supervisao eletronicos e protocolos de controle, criaram a base de sustentacao
para todo o sistema de seguranca utilizado pelo hospital. Neste sentido, entre
0s anos de 2015 e 2021, a Instituicdo ampliou seu quadro de agentes
responsaveis pela seguranca em cerca de 104% e seu sistema de
monitoramento proximo a 330%. Como resultado, o nimero de registros de
eventos adversos apresentou uma reducéo de 1.450%. Conclusdes: Cabe a
cada organizacao criar, alimentar e retroalimentar seu sistema de segurancga de
forma que quando necessario, ele forneca uma resposta rapida, equanime e
suficientemente capaz para fazer frente as expectativas dos entes envolvidos
no sinistro. Assim sendo, todo o sistema de seguranca deve estar
fundamentado sobre premissas que zelam ininterruptamente pelo patrimonio
institucional e pela vida humana.

Palavras-chaves: Protocolos, Seguranca, Hospital, Sistemas, Registro Interno
de Ocorréncia.

ABSTRACT

Introduction: Corporate Security can be defined as all the protection measures
adopted by an Institution to protect itself from malicious agents that,
intentionally or not, may cause some type of damage. Its presence is necessary
in any type of organization, especially in hospitals, considered challenging
environments for managers to coordinate and hostile for customers. In many
cases, especially in the public hospital context, the unit responsible for
Corporate Security is expected to develop and implement effective mechanisms
to contain events that may harass or interfere with the daily lives of
professionals, patients or property. Objectives: To describe the results
achieved by the Corporate Security unit of a high complexity public hospital,
after the implementation of physical and electronic protective measures in the
internal and external environment. Method: To face the challenges that arise in
hospital daily life, the Institutional Security Protocol was implemented, which
encompasses the use of the Internal Occurrence Record to identify potential
risks and propose measures to combat intruders and protect people and
property in a hospital. highly complex audience. Results: The physical
presence of security agents and their correlation with electronic supervision
mechanisms and control protocols created the support base for the entire
security system used by the hospital. In this sense, between 2015 and 2021,
the Institution expanded its staff of agents responsible for security by around
104% and its monitoring system by around 330%. As a result, the number of
adverse event records was reduced by 1,450%. Conclusions: Itis up to each
organization to create feed and feedback its security system so that, when
necessary, it provides a quick, equitable and sufficiently capable response to
meet the expectations of the entities involved in the accident. Therefore, the
entire security system must be based on premises that uninterruptedly care for
the institutional heritage and human life.
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INTRODUCAO

A segurancga corporativa pode ser mais bem definida como todas as medidas
adotadas por uma Instituicdo, a fim de salvaguardar-se de agentes maliciosos
gue, de forma proposital ou ndo, que possam tentar acarretar algum tipo de
prejuizot2.

Como bem comum, a seguranca € composta por um conjunto de convencgdes
sociais denominadas medidas ou critérios de protecao, que, notadamente,
estdo diretamente suscetiveis a variacdes devido a ética, moral e cultura da
sociedade em que esté inseridaz.

Basicamente, esses critérios de seguranca fundamentam-se no ato de
controlar, administrar e proteger patriménios e pessoas, de eventos adversos
lesivos ao desencorajar o interesse utilizando medidas de amparo que
dificultam o acesso, detectam e prontamente se interpde diante de potenciais
invasores®.

Contudo, é oportuno esclarecer que ao pensar em seguranca € comum
relaciona-la ou até mesmo simplifica-la a mecanismos de contencdo fisica e/ou
eletrOnica. Entretanto, a seguranga exterioriza-se mais propriamente como uma
sensacao, isto é, em alguns casos podem ser mobilizado todo aparato fisico e
tecnoldgico disponivel, e ainda assim as pessoas se considerarem
desprotegidas e inseguras no ambiente em que estdo presentes?.

Dessa forma, a sensacao de seguranca é tecida levando em consideragéo o
ponto de vista individual ou de um determinado grupo de pessoas, em face das
medidas de amparo que lhe sédo plenamente perceptiveis aos olhos e ndo na
complexa estrutura de protecao implementada pelos 6rgaos governamentais ou
instituicoes privadas*®.

Em um cenéario organizacional, ela, a seguranca, deve se predispor em
associar dispositivos de controle fisico com concepc¢des, ou seja, conceitos tais
como confiabilidade e continuidade podem ser mais bem interpretados pelos
usuarios por meio da presenca ininterrupta de um vigilante em um determinado
local e a certeza de que, se necessario, o agente de seguranca agira no
enfrentamento de qualquer situacdo de risco®®.

Sendo essa concatenacdo a chave para o sucesso, de maneira geral, 0
sentimento de seguranca no individuo ou na coletividade € despertado quando



a organizacdo os comunica de forma didatica e regular a respeito da existéncia
de protocolos de seguranca, do papel desempenhado pelos agentes
responsaveis pela prevencéao e supressao de sinistros, bem como sobre o0 uso
barreiras fisicas e tecnologias de supervisao eletrénica de ambientes, capazes
de atuar sem necessidade de intervencdo humana.

N&o obstante, um dos aspectos mais importantes da seguranca que além de
ser entendido ele deve ser vivenciado, refere-se ao fato de que ela resulta de
acOes individuais, significando que cada pessoa necessita contribuir com a
integridade do local em que convive e servir de canal de interlocucéo imediata
entre os agentes de seguranca e o evento ameacadort*7,

No ambito de uma organizagéo de salde, seja ela publica ou privada, espera-
se da unidade responsavel pela gestdo da seguranca corporativa o
desenvolvimento e implementagédo de mecanismos efetivos para atenuar a
eclosdo de eventos adversos que possam assediar ou interferir no cotidiano
dos profissionais, pacientes ou do proprio patriménio.

Para fazer frente a essas expectativas, a complexa dinamica hospitalar,
principalmente agquela pertencente a esfera publica, responsavel por grande
parte dos atendimentos prestados neste pais, torna-se gradativamente mais
entrelacada e interdependente dos servicos comumente chamados de apoio?.

Como a prépria terminologia indica, aos servi¢cos de apoio ajuiza-se a
responsabilidade de prover todo o suporte necessario para que as atividades
assistenciais sejam executadas da forma, no tempo e com a qualidade
desejada®.

Diante disso e tendo em vista o atual cenario nacional, torna-se
desinteressante que as organizacdes de saude empreendam esforgos no
gerenciamento de atividades que, na maioria das vezes, nao possuem
expertise e diferem completamente do seu propésito existencial®®.

Com a proposta de auxiliar no bom funcionamento das institui¢cdes, inclusive,
auferindo vantagens competitivas e econdmicas, 0s servi¢os de apoio devem
sempre que possivel, ser delegados para empresas que possuem a expertise
necessarialt1?,

Em um hospital pablico de nivel terciario no interior do estado de S&o Paulo,
gue diariamente apresenta uma expressiva circulagdo pessoas e veiculos em
suas dependéncias internas e externas, 0s servi¢cos de apoio assumiram um
papel de extrema relevancia para garantir que o desempenho das atividades
oferecidas pelas equipes assistenciais ndo sofra qualquer tipo de interferéncia.

E oportuno mencionar que quanto maior o fluxo de pessoas e veiculos, maior é
a probabilidade do ambiente organizacional manifestar eventos que podem
colocar em xeque a integridade de pessoas e do patrimdénio. Neste diapasao,
o0s servicos de higienizacéo, lavanderia, logistica intra-hospitalar e,
constatadamente, seguranca, devem atuar de forma sinérgica para mitigar
possiveis ameacas.



Sob o prisma da seguranca, desde o ano de 2015 o Hospital estudado investe
continuamente no desenvolvimento de seu sistema de seguranga. De forma
modular, expande seu efetivo de profissionais e seu parque de monitoramento
eletrdnico com o propoésito de atender a crescente demanda que surge em seu
cotidiano administrativo e operacional.

Também oportuniza-se afirmar que ndo basta a disponibilizacao de recursos
humanos e/ou modernas ferramentas de supervisao, deve-se também oferecer
um canal de comunicacéo efetivo que permita aos usudrios noticiar situacdes
gue eles entendam como suspeitas®s.

Em decorréncia disso e buscando atender essa necessidade, a seguranca
corporativa do Hospital desenvolveu um protocolo de Seguranga Institucional e
atrelado a ele uma importante ferramenta de comunicagdo com o0s
profissionais, que permite a notificagcado de eventos adversos e,
concomitantemente, auxilia na gestao de riscos uma vez que permite a
identificacdo das principais ocorréncias, locais de maior incidéncia, tipo de
profissional envolvido, entre outras informacdes.

A somatéria das boas praticas mencionadas, que de maneira pungente
assumem o papel de inibir potenciais eventos que possam influenciar
negativamente no ambiente organizacional, procuram tornar o ambiente
organizacional seguro para o exercicio de suas atividades e no processo de
recuperacao da comunidade atendida.

Para alcancar esse proposito, todas as condutas de seguranca necessitam
estar entrelacadas com as diretrizes da gestao da qualidade, que favorece a
governabilidade dos protocolos, além de promover a utilizacéo responsiva de
recursos financeiros e humanos, sem perder o foco na humanizacao dos
servicos prestados e a busca permanente pela satisfacao dos clientes.

Sendo assim, este artigo prima por analisar como as acdes desenvolvidas pela
equipe de seguranca corporativa podem contribuir positivamente sobre o
cotidiano de um ambiente hospitalar publico de alta complexidade.

METODOS

Medidas ou critérios de seguranca refletem a postura adotada por uma
determinada Instituicdo, almejando garantir a preservacéo de pessoas e de seu
patrimonio alocado no ambiente interno e externo#°,

Essa preservacao pode ocorrer no sentido de coibir ou mitigar sinistros a partir
de ac¢Bes ostensivas, investigativas, de inteligéncia, com a participacdo ou nao
de outras instituicfes, vinculadas ou ndo aos 6rgaos de seguranca publica e
defesa social, nas atividades para enfrentamento de crimes!41516,

Neste sentido, desde o ano de 2015, o hospital amplia de forma gradual seu
sistema de seguranga mediante a terceiriza¢des de servigos de apoio,
aquisicao de equipamentos de supervisao eletronica e a elaboracao de
regulamentos, cujo papel é disciplinar as condutas de seguranca que sdo



esperadas de seu corpo profissional, clientes, fornecedores e prestadores de
Servigos.

Como utilizar os espacos comuns, tais como: estacionamentos, quais
documentos sdo necessarios para que seja autorizado 0 acesso a Instituicao,
como obter as imagens captadas pelo sistema de monitoramento, compde
parte do chamado protocolo Institucional de Seguranca.

Este protocolo descreve, registra e direciona oficialmente as condutas e os
cuidados que devem ser observados na Instituicdo, fornecendo inclusive
fluxogramas de trabalho para facilitar na resolugao dos problemas mais
comuns?t’.

Também pertencente ao protocolo de seguranca, existe a ferramenta eletrénica
chamada de Registro Interno de Ocorréncia (RIO), disponivel para todos os
profissionais na intranet da organiza¢éo. Nele, encontram-se catalogadas
problematicas importantes tais como: tentativas de roubo, furto, agressoes,
vandalismo, infragBes de transito, além de principio de incéndio e tentativa de
evasao de pacientes.

Utilizando o RIO, qualquer profissional institucional que esteja vivenciando
alguma situacéo de perigo, como as indicadas acima ou outras de seu
interesse, pode acessar essa plataforma e emitir um comunicado em que
informa de maneira objetiva o local e a natureza do evento observado.

As informacgfes sédo imediatamente direcionadas a equipe da seguranca
corporativa que inicia o processo de triagem da notificacéo recebida e definicao
de sua classificagao.

O evento pode receber a classificacdo minima ou baixa - representado eventos
de pouca monta/risco - ou média, alta ou maxima - indicando que nao
conformidade manifesta inspira cuidados urgentes e o impacto sobre a
organizacdo € representativo.

Apbs definicdo do nivel de seguranca, a equipe de seguranca corporativa abre
um processo de investigacao e envia uma equipe para reestabelecer as
condicBes de ordem e protecéo, avaliando a relevancia das barreiras fisicas e
eletronicas que existem do local do evento.

Concluida a analise, a equipe de segurancga corporativa emite um relatorio
circunstanciado, onde indica ao notificante e aos responsaveis técnicos do local
em que ocorreu o evento, quais medidas de contencdo necessitam ser
implantadas ou reformuladas, assim como a postura que os profissionais
envolvidos necessitam desempenhar para evitar episddios similares.

RESULTADOS

Ao tratar sobre seguranca, principalmente de instituicdes de saude, ndo é
possivel desconsiderar a necessidade da existéncia de uma arquitetura de
seguranca bem elaborada e que abarque a presenca de profissionais



capacitados e treinados para atuar em momentos de crise, ou seja, quando um
sinistro ocorre.

Juntamente com a presenca fisica de profissionais da area de seguranca, se
faz necessaria sua correlacdo com mecanismos de supervisao eletrénicos e
protocolos de controle, criando, dessa forma, a base de sustentacéo para todo
o sistema de protecao institucional.

Responséavel pela assisténcia em saude para uma macrorregido composta por
mais de quatro milhdes de pessoas, o0 hospital investe de forma expressiva na
supervisao de seus ambientes para controle da circulacdo de pessoas,
veiculos, equipamentos e insumos.

Para isso, como podera ser observado a seguir no Grafico 1, entre os anos de
2015 e 2021, a instituicdo ampliou seu quadro operacional de agentes
responsaveis pela seguranga organizacional em cerca de 104%.

Concomitantemente, o sistema de monitoramento eletrénico também recebeu
significativos investimentos e com a ampliacdo de seu aparato tecnoldgico,
criou e implantou a Central de Comando de Operacdes (CCO).

Composta por uma equipe altamente especializada para supervisao digital de
ambientes, essa unidade € responsavel pela gestao operacional de um parque
composto por 1.250 cAmeras, montante que representa um crescimento
proximo a 330% com indica a seguir o Gréfico 2.
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Gréfico 1. Evolucdo do quadro operacional de agentes responsaveis pela
seguranca organizacional.
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Grafico 2. Evolucdo do parque de monitoramento.

Todo esse aparato tecnoldgico e humano, possui como meta coibir ou mitigar
eventos negativos que possam interferir, mesmo que minimamente, na
sensacao de seguranca de todos os envolvidos no processo assistencial e
administrativo atinentes a Instituicdo de saude.

Como reflexo de todas as acbes que foram adotadas, foi possivel obter uma
reducédo préxima a 1.450% no numero total de sinistros que ocorreram na
Instituicdo, como ilustra a seguir o Grafico 3.
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Grafico 3. Reducao do numero de sinistros



DISCUSSAO

A gestdo de riscos corporativos deve permear toda a organizagado 2, isto é,
deve ter a participacdo do conselho de administracao da Instituicdo, diretoria e
demais profissionais, independentemente da fungcéo que ocupam no
organograma empresarial essa responsabilidade ndo pode estar limitada
apenas a area de seguranca corporativa.

A participacdo de todos necessita ser ativa, estabelecendo estratégias claras e
devidamente formuladas para identificar eventos potencialmente capazes de
afeta-la e propor agdes que contribuam para a plena superacéo de multiplos
obstaculos.

Ainda assim, caso nédo for possivel eliminar todos os riscos?®, a area
responsavel pela seguranca deve atuar no sentido de identifica-los e
administra-los de modo a manté-los sobre controle e dentro de um patamar que
seja aceitavel pela organizacao.

Independentemente de a empresa possuir natureza publica ou privada, o
estimulo para estar preparada para o enfrentamento de crises deve ser
ordinario as equipes envolvidas, que devidamente capacitadas, objetivam
garantir a seguranca por meio da prestacéo de servicos satisfatorios, ndo
apenas na area assistencial, mas em todas as demais'1°20,

Isto posto e recordando os dados externalizados nos Graficos 1 e 2 do tépico
Resultados, € possivel verificar que a Instituicdo adotou uma politica agressiva
de investimento no segmento de seguranca, ampliando exponencialmente seu
efetivo de agentes de segurancga, assim como de monitoramento eletronico.

Notadamente, a confluéncia destas ac¢des trouxe a luz um proscénio
extremamente positivo para a organizagcado com alude o Gréfico 3, presente
também no topico Resultados. A reducdo no numero de ocorréncias que foi
obtido, demonstra de forma indelével que o caminho percorrido e a postura
estratégica adotadas foram as melhores possiveis.

Muito embora os resultados apresentados serem de grande impacto e
favorecerem diretamente na protecao do patrimoénio institucional e de pessoas,
eles ndo podem ser interpretados como um fim em si mesmas, isto é, quando
se trata de seguranca novos horizontes precisam ser alcancados de forma
sistematica e com vistas propiciar a constante salvaguarda?®?2?.

A seguranca corporativa deve, de forma ininterrupta, buscar gerenciar 0s
ambientes organizacionais para que as empresas nao sofram qualquer tipo de
perda. E considerando que a todo tempo as corporacdes estdo expostas a
multiplos tipos de riscos, se faz necessario manter sob vigilancia sistematica
pessoas, veiculo, insumos, equipamentos e infraestrutura.

CONCLUSAO



Utilizando objetivos claros, acdes estratégicas, indicadores de qualidade e
formas de financiamento e gestéo, a arquitetura de seguranca deve ser
uniforme e permitir o compartilhamento instantaneo de dados, além da
realizacdo de operacgdes integradas para garantir um ambiente organizacional
devidamente seguro.

Sendo assim, cabe a cada organizacgao criar, alimentar e retroalimentar seu
sistema de seguranca de forma que, quando necessario, ele forneca uma
resposta rapida, equanime e suficientemente capaz para fazer frente as
expectativas dos entes envolvidos no sinistro.

No cenario vivenciado pelo hospital publico de saude, todo o seu sistema de
seguranca foi fundamentado sobre quatro premissas, que abrem a real
possibilidade de zelar ininterruptamente pelas pessoas e o patrimonio fisico,
utilizando de forma consciente todos os recursos disponiveis.

A primeira corresponde a certeza de que nao € possivel concretizar uma
politica de seguranca sem antes subordina-la a critérios cientificos de
concepcao, execucado e avaliacdo continua de resultados.

A segunda tem a ver com o fato de que este sistema deve respeitar as
condicdes governamentais e culturais, impostas pela sociedade em que o
hospital esté inserido.

Sobre a terceira, ela leva em consideracao o fato que a seguranca deve ser
participativa, todos os entes: pacientes, profissionais e organizagéo, devem
contribuir para que ela se estabeleca e se perpetue.

Por fim e em relagdo a ultima premissa, ela demonstra que a adog¢ao de niveis
elevados de governabilidade da seguranca deve estar baseada na
transparéncia e prestacao de contas a sociedade assistida. E isso, por
intermédio da construcédo de canais de comunicacao efetivos e que
correspondam as expectativas ordinarias ou extraordinarias de um cotidiano
hospitalar.
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