


Desenvolvimento da cultura de 

qualidade em uma grande 
corporação da indústria da Saúde.



Quem somos!

Americas Serviços Médicos
Ceará
Fortaleza
Å Hospital Monte Klinikum

Rio Grande do Norte
Natal
Å Hospital Promater

Pernambuco
Recife
Å Hospital Santa Joana Recife

Rio de Janeiro
Rio de Janeiro - Capital
Å Hospital e Maternidade Santa Lúcia
Å Hospital Pró -Cardíaco
Å Hospital Samaritano ïBotafogo

Å Americas Medical City (Samaritano Barra e Vitória 
Barra

Å Americas Centro de Oncologia Integrada

Distrito Federal
Brasília
Å Hospital Alvorada da Brasília

São Paulo
São Paulo - Capital
Å Hospital Samaritano Higienópolis
Å Hospital Vitória Anália Franco
Å Hospital Alvorada
Å Hospital e Maternidade Metropolitano
Å Hospital Paulistano
Å Hospital TotalCor
Å Lotten Eyes
Mogi das Cruzes
Å Hospital Ipiranga
Guarulhos
Å Hospital Carlos Chagas

Caieiras
Å Hospital de Clínica 

Caieiras
Arujá
Å Hospital e Maternidade 

Ipiranga Arujá
Santos
Å Hospital Vitória Santos
Campinas
Å Hospital e Maternidade 

Madre Theodora



2.781
leitos

17.368 
colaboradores

704 
leitos de UTI

145 
Salas cirúrgicas

126.762
cirurgias/ano

220.258
internações/ano

3.661.635
exames/ano

2.097.764
Atendimentos em
Pronto -socorro/ano



01
Experiência 
do Paciente

04

Bem estar  
da equipe de 
cuidado

02
Saúde da 

população

03

Eficiência 
nos custos



Quality and Patient Safety Pillars
(2018-2023)

Safety Culture Clinical Governance Patient Experience
High Reliability 

Organization

Å Mutual Trust

Å Clear communication

Å Detection and reduction of risk

Å Incident recovery

Å Confidence in the measures 

implemented

Å Professional responsibility

Å Fair culture

Å Resilience

Å Effectiveness of clinical 

intervention

Å Clinical audit

Å Efficient risk management

Å Education and training of 

professionals

Å Evidence-Based Practice

Å Transparency in all processes 

and interpersonal relationships

Å Accountability

Å Team Engagement

Å Value in care

Å Eliminate waste and care 

uselessness

Å Patient activation

Å Clinical outcome

Å Customer satisfaction

Å Respect the patient's 

preferences

Å Full attention

Å Sensitivity to operations

Å Concern about failures

Å Continuous improvement

Å Reluctance to simplify

Å Commitment to service delivery

Å Empowering professionals

Å Deference to expertise

Å Resilience

Å Perception of culture survey

Å Data validation

Å Clinical audit

Å Accountability Matrix

Å Definition of roles and 

responsibilities

Å Clinical audit

Å Risk management

Å Focus on the patient

Å Professional development

Å Patient involvement

Å Evidence-based assistance

Å NPS

Å HCAHPS

Å What matters to you

Å Person

Å Impressions

Å Processes

Å Local

Å Definition of roles and 

responsibilities

Å "Zero Harm"

Å Assessment of high leadership

Å Learning from mistakes

Å Proactive Assessment

Å Crew Resource Management

Å Previously designed processes

Å Accountability

Tools Tools Tools Tools







1 morte/783 internações


