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Resumo: Este estudo abordara o tema Gestdo da Qualidade em Servigos de Saude,
utilizando conceitos e ferramentas para implantagdo nos Servigos de Saude Hospitalar.
Baseado em teorias ja publicadas, o estudo tem como objetivo mostrar a importancia da
qualidade dos servigos de saude como vantagem competitiva na gestao hospitalar. Pesquisa
realizada como método qualitativo, de carater bibliografico, que utilizou como base de dados
artigos e periodicos do LILACS e do Scielo.
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Abstract: This study addresses the topic of Quality Management in Healthcare Services,
focusing on the concepts and tools used for implementation in hospital healthcare settings.
Based on previously published theoretical frameworks, the study aims to demonstrate the
importance of healthcare service quality as a competitive advantage in hospital management.
The research adopted a qualitative approach with a bibliographic design, using articles and
scientific journals indexed in the LILACS and SciELO databases as its primary sources.
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INTRODUGAO

Desde os primérdios o homem ja tinha uma ideia de melhoria na qualidade
de vida, principalmente na produgdo de ferramentas, tais como: langas, flexas,
machadinhas entre outras que atendessem suas necessidades para a caga, pesca
e agricultura.

Com a descoberta do fogo o homem percebeu que poderia utiliza-lo para
cozinhar, o que alterava consideravelmente o sabor do alimento modificando-se
os habitos alimentares, surgindo entdo uma “ideia de qualidade”, desde entédo o
homem n&o parou de evoluir.

Milhares de anos mais tarde, com a invencdo da maquina a vapor iniciava-
se entdo o movimento de industrializagdo. A Revolugao trouxe um enorme avango
para a humanidade, surgindo as produgdes em massa. Surge entdo a necessidade
de se estabelecer algumas técnicas para manter a produgao de maneira adequada,
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com qualidade e com maior eficiéncia. Surge entdo as teorias da administragédo
cientifica padronizando toda a produgcdo das fabricas com a especializagdo
do trabalho e com o estudo dos tempos e movimentos. Ja nos anos de 1950 a
1985, com o surgimento dos chamados Gurus da Qualidade iniciou a chamada
Era da Qualidade Total, permitindo o uso de métodos de qualidade na linha de
produgdo, conhecidos como Requisitos de Garantia de Qualidade, enxugando ao
maximo a producgdo, ou seja, reduzindo erros, diminuindo os custos operacionais
€ ao mesmo tempo entregava o produto de qualidade para o cliente. Henry Ford,
empresario Americano inventou a montagem em série onde ele conseguiu produzir
em massa seu famoso carro Ford T na cor preta nos anos de 1913, considerada
uma das maiores inovagdes tecnoldgicas da era industrial, permitindo assim que
se produzisse em maior quantidade, influenciando mais tarde no preco final dos
produtos tornado os carros mais acessiveis as outras classes sociais.

Por volta dos anos 60, a qualidade, ja com aspectos orientais, envolveu outras
areas além da produgao. Tendo uma visdo mais sistémica da empresa e muito mais
abrangente do que o modelo puramente cartesiano, envolvendo outras areas do
conhecimento como a sociologia, psicologia, marketing, informatica e outras.

Na década de 1919, foram criados o Colégio Americano de Cirurgides e o
Minimum Standard for Hospitals, um modelo criado para realizar auditorias nos
hospitais americanos. Ja na década de 50, surgiram os primeiros programas de
acreditagdo como a Joint Commission on Accreditation of Hospitals e a Canadian
Commission on Hospital Accreditation. Em 1999, foi criada no Brasil a Organizagao
Nacional de Acreditagdo (ONA) e em 2001 foi realizada a primeira acreditagdo em
um hospital brasileiro.

A saude publica brasileira € um servigo que ainda esta em evolugao. Temos
uma legislacéo de primeiro mundo, mas o que esta no papel ainda ndo é aplicado
como deveria nas instituicbes da saude publica, o que afeta toda a populagao que
necessita dos servigos publicos de saude.

A problematica é a seguinte, em uma grande instituicdo de saude, de alta
complexidade apresenta diversas dificuldades na area da gestéo e com isso acaba
afetando diretamente os pacientes que ali sdo atendidos, quer seja pelo nivel
de satisfagdo, quer seja por falhas técnicas, administrativas ou operacionais. Ao
analisar todo o processo, verifica-se que alguns setores desta instituicdo possuem
um alto desempenho, mas em outros, no quesito de gestdo da qualidade, estdo
muito aquém.

Qual método é utilizado para nivelar os setores ou amenizar os setores mais
atingidos desta instituicao?

Existe alguma norma utilizada para aplicar aos servigos de gestdo da
qualidade?

Qual o método mais adequado para o servigo de saude publica?

Quais as ferramentas utilizadas no processo de planejamento de gestao da
qualidade dos servigos de saude?

399

62 oInydoD



Administracdo & Gestdo: Um Olhar para o Futuro Organizacional - Vol. 13

Amelhoria da qualidade nos servigos de saude tem sido amplamente discutida
em toda a sociedade e muito procurada pelas grandes instituicdes hospitalares,
com o intuito de melhoria, competitividade, lucratividade e, ndo obstante, agora o
setor de saude publica tem voltado seus olhos para a qualidade nos seus servigos.

Com isso, justifica-se a elaboragédo deste artigo, para que os gestores dos
servigos de saude possam ter mais uma ferramenta de orientagdo na elaboragéo
de um programa de implantagdo de gestdo de servigos de saude, contribuindo
assim com a qualidade na prestagao dos servigos de saude, desde uma unidade de
pequeno porte até uma unidade de grande porte.

A implantagdo de um sistema de acreditagdo possui inUmeras vantagens,
ampliando asegurangados pacientes e profissionais, proporcionando maior eficiéncia
e efetividade do atendimento, desenvolvendo e aprimorando continuamente os RH,
aperfeicoando a utilizagao dos recursos financeiros e tecnoldgicos e constituindo-se
como caminho da melhoria continua da assisténcia.

N&o obstante, a busca de uma gestédo da qualidade se apoia em modelos que
agregam programas cujas estratégias estdo em busca permanente de melhoria nas
diferentes a¢bes executadas na instituigdo hospitalar, cujo foco deve ser a satisfagéo
do cliente, levando a atendimentos capazes de oferecer terapéuticas inovadoras e
capazes de equacionar o alcance da qualidade e a redugao de custos.

A importancia de conhecer o tema gestao da qualidade e sua aplicabilidade
na area hospitalar podera propiciar maior eficiéncia nas agdées que envolvem a
administragédo hospitalar e, consequentemente, implicar na satisfacdo dos clientes
da organizacao.

Atualmente ha uma necessidade de implantar padrdes de controle e gestao
da qualidade nos servicos de saude, conceito que vem crescendo muito nessas
ultimas décadas. A humanizagao dos servigos hospitalares priorizando a qualidade
no atendimento ao paciente, criagdo de protocolos que assegurem a qualidade de
vida dos pacientes e dos colaboradores.

As organizacbes também tém se deparado com as exigéncias em termos
de atendimento a legislagédo vigente, adequada gestédo de custos e satisfagcdo dos
usuarios desses servigos.

O objetivo geral desta pesquisa é discutir os conceitos de gestdo da qualidade
dos servicos de saude e os desafios que os gestores enfrentaram com a implantagéo
de um programa de avaliagao da qualidade no setor publico.

Os objetivos especificos sao:

* Levantar dados e informacgbes para discussdo do tema escolhido de
gestao da qualidade em servigos de saude;

* Conhecer os conceitos de qualidade bem como suas ferramentas
para identificar os problemas, implementar boas praticas na gestdo da
qualidade dos servicos de saude;

* Analisar todas as etapas de uma implantagéo da gestdo da qualidade dos
servigos de salde em uma Unidade Hospitalar;
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* Finalizar através da apresentacéo do resultado com base nos dados
colhidos dos artigos encontrados com o tema em questao.

METODOLOGIA

Esta pesquisa tera uma abordagem qualitativa, bibliografica, para levantar as
principais informagbes sobre o tema Gestao da qualidade em servigos de saude,
utilizando fontes disponiveis nas bases de dados bibliograficas LILACS (Literatura
Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da Saude) e SCIELO (Scientific Electronic
Library Online). Tendo como objetivo discutir a gestdo da qualidade em servigos de
saude por meio de dados obtidos junto as fontes bibliograficas.

IMPLANTAGAO DE SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE
(SGQ) EM HOSPITAIS

De acordo com Alastico (2013), a implantacdo da Gestdo da Qualidade em
Hospitais requer o comprometimento da Alta Administracdo quanto as mudangas
necessarias para tal iniciativa, pois sao necessarios esforgos constantes para
incorporar, em toda a equipe e em todos os niveis hierarquicos, os conceitos de
busca da melhoria continua.

Segundo Faria (2006), a definigdo de qualidade é apresentada como
uma atividade coordenada para dirigir € controlar uma organizagdo no sentido
de possibilitar a melhoria de produtos/servicos com vistas a garantir a completa
satisfacdo das necessidades dos clientes em relagao ao que esta sendo oferecido.

A questao da qualidade nos servigos de saude nao € um requisito opcional,
e sim um item obrigatério para que haja um padrdo de qualidade nos servigos
de saude, incluindo também neste contexto os servicos dos hospitais publicos,
contribuindo com a humanizagao da rede publica de saude.

Abreu et al. (2016) dizem que, para que uma organizagdo tenha um servigo
de qualidade, é necessario que sua cultura organizacional esteja voltada para a
exceléncia.

Verifica-se entdo a necessidade do envolvimento de toda a organizagdo na
elaboragao do planejamento estratégico da Unidade Hospitalar, desde o porteiro
até o Diretor-Geral, envolvendo suas crencgas, valores, costumes e habitos, todos
adquiridos na instituigao.

Os conceitos da cultura da instituicdo interligados ao planejamento estratégico
criam uma identidade prépria, que sera expressa na missao, visdo e valores,
tornando-os aceitaveis por toda a comunidade organizacional.

Qualidade, segundo o dicionario Aurélio, € a “propriedade, atributo ou
condi¢cdo das coisas ou pessoas que as distingue das outras e lhes determina a
natureza. Dote, virtude.”
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Segundo Carvalho et al. (2004):

Na area da saude, a definicdo de qualidade torna-se mais
ou menos ampla dependendo do quao ampla é a definicdo
de saude e da responsabilidade da equipe clinica no seu
atendimento. Significa que os envolvidos nos atos de saude
estdo constantemente preocupados quanto as propriedades,
beneficios e maleficios dos servigos prestados e desenvolvem
atividades de afericdo e aperfeicoamento, para uma maior
satisfacdo dos que necessitam desses servigos. A gestdo da
qualidade é a adogao de programas desenvolvidos internamente
ou segundo padrdes externos, capazes de comprovar um
padrdo de exceléncia assistencial, a partir da melhoria continua
da estrutura, dos processos e dos resultados.

Percebe-se entdo a preocupagao do autor quanto ao envolvimento de toda
a equipe, inclusive a equipe clinica, o pessoal assistencial, que pensa tanto no
desenvolvimento das atividades-fim quanto em métodos que avaliem a satisfagéo
dos que procuram os servicos de saude. Enfatiza que a gestdo da qualidade nao é
um método utilizado para vigilancia dos funcionarios, para fins de represséo, para
saber se estdo produzindo ou se aceita ou rejeita um profissional ou outro, mas
sim uma ferramenta utilizada para medir a eficiéncia, buscando sempre a melhoria
continua e, com isso, atingir os mais altos niveis de eficiéncia na satisfacao do
paciente, na resolutividade clinica e na lucratividade. E bem sabido que os servicos
publicos de saude ndo buscam “lucratividade” e sim o beneficio que proporcionara
a populagéo.

Destarte, Bonato (2011) contextualiza que, para alcangar elevados padrbes
assistenciais, os servigos de saude buscam cada vez mais incentivar as iniciativas
que respondem a uma necessidade dos clientes, pois a qualidade tornou-se um
ponto significativo, conduzindo as instituicbes para os mercados nacionais e
internacionais, projetando assim um crescimento organizacional constante.

Um SGS envolve uma mudanga muito brusca no ambiente hospitalar, pois
envolve o parque tecnolégico, a cultura organizacional adquirida com anos e anos
de trabalho e principalmente a forma de gerir toda esta estrutura fisica e do pessoal.

Com toda essa mudanga, os procedimentos e protocolos sao alterados, os
fluxos de atendimento dos pacientes sao modificados. A mudanga do sistema de
governancga hospitalar se da através do processo de tomada de decisdo na estrutura
de poder e essas mudancas devem estar sempre alinhadas para o atingimento dos
objetivos propostos na fase do planejamento. Vale destacar que, se ndo houver
o0 apoio da Alta Administracdo, futuramente haverd uma grande resisténcia a
implantacao e certamente sera quase impossivel sua implementacao.

Para Alastico et al. (2013), uma estratégia de implantagdo da gestao da
qualidade é focar na educacdo continuada, com treinamentos dos conceitos,
valores, culturas e paradigmas a serem disseminados na unidade hospitalar. Essa
disseminacéo deve iniciar na Alta Administragdo até chegar aos niveis operacionais.
Esta Gestao devera ser conduzida por um Comité ou um Departamento voltado para
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a Gestédo da Qualidade, deve-se optar por implantar indicadores de desempenho
apropriado com a realidade da Unidade Hospitalar. A preocupac¢ao dos gestores
da implantagdo do SGS é determinar indicadores da qualidade dos servicos que
possam expressar o nivel de qualidade percebida pelos clientes. Estes indicadores
permitem saber quais sdo os pontos a serem melhorados, servindo como
ferramenta gerencial de intervencao e de melhoria do servigo prestado, que é um
fator fundamental para a manutencao da qualidade nos servigos de saude.

SERVIGO PUBLICO DE SAUDE

Reforma Sanitaria Brasileira

O movimento da Reforma Sanitaria Brasileira nasceu no contexto da luta
contra a ditadura, no inicio da década de 1970. Pois na época nem todos os cidadaos
brasileiros tinham acesso a saude publica; somente aqueles que possuiam carteira
de trabalho assinada e por categoria profissional, e aqueles que ndo estavam neste
contexto eram atendidos pelas Santas Casas de Misericérdia.

De acordo com o artigo do blog do Portal da Educacéo, que traz em seu titulo
Reforma Sanitaria Brasileira:

O movimento da Reforma Sanitaria no Brasil ocorreu no final da
década de 70 e culminou na VIl Conferéncia Nacional de Saude
em 1986. Essa conferéncia ocorreu com o intuito de assegurar
que a saude seja um direito do cidaddo, um dever do Estado e
que seja universal 0 acesso a todos os bens e servigos de saude
(Sao Paulo, 2020).

A expressao Reforma Sanitaria se deu para referir-se ao conjunto de ideias
gue se tinham sobre as mudancas e transformacdes necessarias na area da saude.
Essas mudangas nao abarcavam apenas o sistema, mas todo o setor da saude, em
busca da melhoria das condigdes de vida da populagao.

Os fundamentos da Reforma Sanitaria culminam do fato de todo cidadao,
independentemente de ter contribuido, ser trabalhador rural ou nao trabalhador, ter
direito a saude, sem qualquer excluséo ou discriminagao.

De acordo com Paiva e Teixeira (2014):

A oitava Conferéncia Nacional foi convocada pela Presidéncia
da Republica, por solicitagdo do Ministro da Saude, em julho
de 1985 e realizada em margo do ano seguinte, reunindo
diferentes setores da sociedade. Suas plenarias contaram com
a presenga de quase cinco mil participantes, sendo que em
torno de mil pessoas eram delegadas, indicadas por instituicbes
e organizagcbes da sociedade. Entre os principais temas da
Conferéncia estavam o dever do Estado e o direito do cidadado
no tocante a saude; a reformulagdo do sistema nacional de
saude; e o financiamento do setor. Temas especificos, como
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a hierarquizagdo dos cuidados médicos, segundo a sua
complexidade e especializagdo, e a participagdo popular nos
servigos de salde também foram amplamente discutidos.

Para analise do processo de implementagao da reforma da politica de saude,
parte-se do argumento de que aimplantagdo de uma politica exige decisao e iniciativa
governamental e instrumentos para efetiva-la, entre os quais a disponibilidade de
recursos financeiros e suporte politico organizado, particularmente, por parte dos
grupos sociais afetados positivamente pela politica.

Resumidamente, o movimento da reforma sanitaria resultou seguinte:

* A conquista da universalizagdo da saude (o principio constitucional que
estabelece que todo brasileiro ou estrangeiro que nela reside tenha direito
a saude), com definicdo do dever do Estado e a fungdo complementar da
rede privada de saude;

* Aideia de que a saude deve ser planejada com base nas conferéncias
de saude;

* Formalizagédo dos Conselhos de Saude como parte do SUS, tendo 50%
de usuarios na sua composig¢ao;

* Formagdo da Comissao Nacional da Reforma Sanitaria, que transformou
o texto da constituinte na Lei Organica 8080/90.

Sistema Unico de Sadde (SUS): Estrutura, principios e como
funciona?

O Sistema Unico de Saude (SUS) é um dos maiores e mais complexos
sistemas de saude publica do mundo, abrangendo desde o simples atendimento
para avaliagdo da pressao arterial, por meio da Atencao Primaria, até o transplante
de 6rgaos, garantindo acesso integral, universal e gratuito para toda a populagao do
pais. Com a criagdo, o SUS proporcionou o acesso universal ao sistema publico de
saude, sem discriminacdo. A atengao integral a saude, e ndo somente aos cuidados
assistenciais, passou a ser um direito de todos os brasileiros, desde a gestacao e
por toda a vida, com foco na saude com qualidade de vida visando a prevencgao e
a promogao da saude.

A gestao das agdes e dos servigos de saude deve ser solidaria e participativa
entre os trés entes da Federacdo: a Unido, os Estados/Distrito Federal e os
municipios. A rede que compde o SUS é ampla e abrange tanto agbes quanto
servicos de saude. Engloba a atencdo primaria, média e alta complexidade, os
servigcos de urgéncia e emergéncia, a atengcéo hospitalar, as agbes e servigos das
vigilancias epidemioldgica, sanitéria e ambiental e a assisténcia farmacéutica.

A sua estrutura é composta pela Unido, Estados e Municipios, conforme o
texto da Constituicdo Federal, no qual cada ente tem suas corresponsabilidades.

De acordo com o Art. 9. da Lei Organica do SUS 8080/90 — Capitulo Ill, da
Organizagéo, da Direcéo e da Gestéo:
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Art. 9°. A direcdo do Sistema Unico de Satde — SUS é Unica,
de acordo com o inciso | do Artigo 198 da Constituicido Federal,
sendo exercida em cada esfera de governo pelos seguintes
orgaos:

| — No ambito da Unido, pelo Ministério da Saude;

Il — No ambito dos Estados e do Distrito Federal, pela respectiva
secretaria de Saude ou 6rgéo equivalente; e

Il = no ambito dos Municipios, pela respectiva secretaria de
Saude ou 6rgéo equivalente (Brasil, 2002).

O gestor nacional do SUS formula, normatiza, fiscaliza, monitora e avalia
politicas e acdes, em articulagdo com o Conselho Nacional de Saude. Atua no
ambito da Comissao Intergestores Tripartite (CIT) para pactuar o Plano Nacional de
Saude. Integram sua estrutura: Fiocruz, Funasa, Anvisa, ANS, Hemobras, Inca, Into
e os Hospitais Federais.

O gestor estadual/distrital participa da formulagdo das politicas e agdes de
saude, presta apoio aos municipios em articulagdo com o conselho estadual e
participa da Comissao Intergestores Bipartite (CIB) para aprovar e implementar o
plano estadual de saude.

O gestor municipal planeja, organiza, avalia e executa as agdes e servigos de
saude em articulagdo com o conselho municipal e a esfera estadual para aprovar e
implantar o plano municipal de saude.

Vale ressaltar também a importancia dos Conselhos de Saude, em cada dmbito
de atuagao (Nacional, Estadual/Distrital ou Municipal), atua em carater permanente e
deliberativo, 6rgao colegiado composto por representantes do governo, prestadores
de servigo, profissionais de salde e usuarios, atuam na formulagao de estratégias e
no controle da execucgéo da politica de saude na instancia correspondente, inclusive
nos aspectos econdmicos e financeiros, cujas decisbes serdo homologadas pelo
chefe do poder legalmente constituido em cada esfera do governo.

Cabe a cada Conselho de Saude definir o nUmero de membros.

Conforme a Resolugdo 453/2012 do Conselho Nacional de Saude, da
terceira diretriz, inciso Il, alineas a, b e c, estabelece a seguinte composigéo:
50% de entidades e movimentos representativos de usuarios; 25% de entidades
representativas dos trabalhadores da saude e 25% de representagao de governo e
prestadores de servigos privados conveniados ou sem fins lucrativos.

GESTAO DA QUALIDADE EM SAUDE NA ADMINISTRAGAO
HOSPITALAR

Segundo Santos (2011), para que as organizagbes de saude possam
funcionar, precisam realizar um planejamento para que assim possam atingir seus
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objetivos e metas. O administrador precisa também trabalhar os pontos fortes e
fracos da organizagdo e, consequentemente, a motivagao de toda a sua equipe
de trabalho. Os clientes ndo toleram erros, pois qualquer falha que aconteca
atinge diretamente sua vida, ou pior, a sua perda. Dessa maneira, espera-se que
a prestagao dos servigos médicos hospitalares seja executada da melhor forma e
com a maior eficacia possivel (Souza; Lacerda, 2009).

Ao longo da experiéncia de alguns anos no ramo da administragao hospitalar
nos estabelecimentos de saude, sdo deparadas algumas dificuldades, uma delas é a
autonomia de gestao que o Administrador Hospitalar de carreira enfrenta. O grande
motivo encontrado no setor de saude publica sdo os atores politicos nomeados,
profissionais que ndo possuem qualificacdo técnica, bem como experiéncia
necessaria para conduzir uma gestao de saude publica, reduzindo drasticamente a
qualidade dos servigos prestados a populagao.

Segundo Pereira, Pereira (2015):

Faz-se necessario lembrar que, ao longo da histéria da
administracdo  hospitalar, destacam-se os paradigmas
encontrados nesse mercado, por termos categorias médicas
que administram as redes hospitalares com visdes diferenciadas
do administrador, prevalecendo o regime tecnicista no seu
gerenciamento em busca de resultado do diagnéstico e da cura
do cliente.

E observado que ha uma deficiéncia na néo utilizagao da vis&o sistémica no
contexto da saude publica, tendo em vista que o mercado privado ja vem vivenciando
os conceitos de gestao hospitalar; portanto, sdo requisitos obrigatérios para cargos
da alta gestao.

De acordo com Seixas, Melo (2004):

Alguns autores afirmam que existe uma caréncia de cursos
de administragdo para a area de saude, o que torna esse
gerenciamento, as vezes, ineficaz na organizagao hospitalar.
Observa-se uma constante renovagao na area técnica/médica
no ambito das organizagdes hospitalares, porém, na area
administrativa, 0 mesmo n&o ocorre com tanta frequéncia, o que
talvez traga uma acomodagao do administrador no sentido de
buscar mudancga das rotinas de trabalho.

Visto que o conceito de “Qualidade” se destacou no mercado nas décadas de
80 e 90, através das campanhas de marketing das grandes empresas, fazendo com
que estas fossem vistas como empresas competitivas e com um futuro sélido, com
a necessidade de atender ao cliente e ndo estar preocupadas somente com o seu
produto. Isso gerou uma busca acirrada na implantagao de Sistemas de Qualidade
como ferramenta na busca de competitividade, eficiéncia e eficacia de todos os
processos desde a gestao até a entrega do seu produto ao consumidor, gerando
altos indices de desempenho com resultados de sucesso nessas grandes marcas
mundialmente conhecidas.
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De Acordo com Souza e Lacerda (2009) o mercado de saude houve uma
preocupacéo tardia com a qualidade pelo fato de que as empresas prestadoras de
servigos de saude por acreditarem que possuiam estrutura e qualidade suficientes
e temiam ser muito complexo o gerenciamento das mudangas que O processo
de gestdo, baseado na qualidade, exigia, e ainda havia uma superestimagao
dos conhecimentos médicos e que os profissionais da medicina eram bastante
resistentes ao trabalho em equipe.

Esta concepgéao perdurou por algumas décadas, porém os clientes ja haviam
adquirido o conceito de qualidade no seu cotidiano, passando a exigir os melhores
e mais avangados processos de prestagdo de servigos de saude. O que levou a
uma procura nos grandes centros de saude onde a cultura organizacional estava
arraigada na “Qualidade”.

Segundo Pereira (2015), o servigo de qualidade sempre esteve no ramo do
mercado, sendo, porém, o setor de saude uma das areas a resistir a implantacao
desse processo, talvez por conta dos paradigmas enfrentados na histéria da
prestacao do servico de saude.

Segundo Bonato (2011), sobre a questdo econOmica, o hospital responde,
hoje, pelos maiores custos nos cuidados com a saude. Por isso, procura diminuir as
internagcdes, aumentar os servigos ambulatoriais e a assisténcia domiciliar, expandir
e formalizar o compromisso com a qualidade, satisfazendo o usuario e diminuindo
custos.

Vimos neste contexto econdmico da saude que um dos maiores responsaveis
pelos altos custos econbmicos sdo os hospitais, por terem uma estrutura muito
complexa e um quadro de servidores altamente qualificados, bem como a
manutengéo de toda essa estrutura é bastante elevada. Com a implantagédo de
um programa de qualidade e seguranca do paciente, além de humanizar todo o
atendimento, ha uma redugao dos custos operacionais, proporcionando, assim,
eficiéncia na alocagéo de recursos nos setores mais criticos do hospital, com isso,
elevando a qualidade na prestagao de servigos, melhorando, assim, a qualidade de
vida dos usuarios do SUS.

Podemos, entdo, concluir que a gestao hospitalar esta em constante busca
entre a equipe multidisciplinar de saude, que se preocupa em salvar a vida do seu
cliente, e o administrador, que precisa oferecer os recursos materiais, tecnolégicos
e humanos, buscando manter a saude financeira nas instituicbes privadas, bem
como na saude publica, mantendo o equilibrio econémico-financeiro e tecnoldgico,
beneficiando a populacdo assistida.

Vemos uma nova tendéncia nos servigos de saude publica, por conta da
pressao da sociedade nas politicas publicas de saude em busca da qualidade nos
servigos prestados para a populagao.

Conforme Roeder (2008), o gerenciamento de servico se caracteriza pela
forma organizacional que faz com que a qualidade dos servigos seja percebida
por seus clientes como uma forga que alavanca os seus negdcios. A filosofia do
gerenciamento de servigos vem apresentar que todos tém um papel especifico para
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garantir o funcionamento de todo o processo. Assim, toda e qualquer pessoa que
esteja em contato direto com o cliente deveria colocar-se no seu lugar, ou seja, com
resiliéncia, fazendo o possivel para atender as suas necessidades. A filosofia de
administragdo da qualidade de servi¢o diz que toda organizagao deve atuar como
um grande servigo de atendimento ao cliente.

Para Roeder (2008), programas de qualidade representam, no momento, o
que ha de mais novo no mundo da administragdo hospitalar, podendo-se dizer que
esse tipo de gestdo na area da saude deve ser aplicado de acordo com a nova
realidade situacional do mercado. A medicina do futuro ndo sera praticada somente
agregando novas tecnologias. Faz-se necessaria a compreensao urgente da forma
adequada e moderna de administrar servicos.

Considerando que o mercado atual da saude esta em constante evolugéo na
prestacao de servicos com qualidade. Vale destacar que a Qualidade ou Melhoria
Continua da Qualidade se destaca neste contexto como um modelo de processo
que vem suprir as necessidades do mercado de prestagao de servigos.

Visto que o processo de implantagao de um sistema de qualidade nos servigos
de saude publica devera ter uma abordagem de mudanga cultural de maneira que
envolva motivagado, compromisso e educagao continua com todos os participantes,
a longo prazo, no desenvolvimento progressivo dos processos, padrbes e dos
produtos.

Avaliagao da Qualidade nos Servigos de Saude

A avaliagdo da qualidade nos servigos de saude deve estar alicergada nos
conceitos. Segundo Roeder (2008), o conceito qualidade em instituicdes hospitalares
€ apresentada em quatro visdes particulares de qualidade: o desejo do paciente
de ser tratado com respeito e interesse; a busca, pelo médico, de tecnologias
especializadas mais avangadas para o tratamento dos pacientes, aprimorando,
assim, seus conhecimentos; a busca, pelo conselho administrativo, em ter os
melhores servigos e profissionais da area de saude para um atendimento eficaz; e
a oferta, pelo administrador, de melhores servigos prestados para a implementagéo
de um programa de melhoria continuada através da educagéo.

De acordo com Roeder (2008), a situagdo atual vem mostrando que a
assisténcia na rede hospitalar, com qualidade de servigo, tem conduzido discussoes
sobre os custos elevados do atendimento médico e sobre o consumidor que,
cada vez mais, se volta para a defesa de seus direitos aos servigos de saude,
tendo suas reivindicagbes amparadas pelas leis. Alguns estudos ja dizem que
a satisfacdo do cliente estd mais em ser tratado como um individuo do que no
restabelecimento propriamente dito, pois, hoje, o consumidor esta a procura de
cuidados personalizados, estabelecendo padrdes como conforto e privacidade, do
que da qualidade técnica.

Com essa exigéncia dos consumidores, o mercado vai se adaptando,
tornando-se altamente competitivo. Com isso, inicia-se um novo ciclo: o da Avaliagéo
da Qualidade na Saude.
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Em meados de 1970, o Ministério da Saude desenvolveu o tema Qualidade
e Avaliagdo Hospitalar, vindo a publicar Normas e Portarias, a fim de regulamentar
essa atividade. Atualmente, o MS trabalha na implantacdo de um sistema eficaz e
capaz de controlar a assisténcia a saude no Brasil. A partir de 1989, a acreditagao
passou a ser elemento estratégico para o desenvolvimento da qualidade dos
servigos de saude na América Latina.

De acordo com Novaes e Paganini (1994), a acreditagdo € o procedimento de
avaliagao dos recursos institucionais, voluntarios, periddicos, reservados e sigilosos,
que tende a garantir a qualidade da assisténcia através de padrbes previamente
aceitos.

Para Feldman et al. (2005), os padrées minimos (definindo o piso ou base) ou
mais elaborados e exigentes definem diferentes niveis de satisfagdo e qualificacao
como complementos. Para Feldman et al. (2005), o que reforga a importancia da
acreditacdo na avaliagdo do servico de qualidade que esta sendo prestado na
instituicdo é o fato de ser realizada através de solicitacao feita pelo proprio diretor
da instituicdo, por decisdo voluntaria. Durante esse processo, o planejamento da
avaliagao sera baseado nas caracteristicas do hospital informadas no impresso da
solicitagcao da avaliagdo. Nesse momento, os avaliadores verificardo a conformidade
da estrutura, dos processos e dos resultados obtidos pela instituicio em comparacéao
com os padrdes do manual. No decorrer desse processo, essa avaliagao se baseara
em entrevistas com pacientes e familiares, entrevistas com funcionarios do hospital,
reunioes e observacgdes diretas por meio de visitas aos diversos setores do hospital,
incluindo os prontuarios dos pacientes.

De acordo com Bonato (2011), desde 1998, foi constituido o Consércio
Brasileiro de Acreditacdo de Sistemas e Servicos de Saude. (CBA), tendo como
missdo “Contribuir para a melhoria da qualidade do cuidado aos pacientes
nos hospitais e demais servigos de saude no Pais por meio de um processo de
acreditacao”.

Apds a aprovacgao dessa avaliagdo, a instituicdo obtém o certificado de
“Hospital Acreditado”, tendo que demonstrar conformidade com o manual de padrées
dessa metodologia. Segundo a Organizagao Nacional de Acreditacdo (ONA),
acreditar significa “conceder reputagao a; tornar digno de confianga”. Dessa forma,
a importancia de estar acreditado adquire um status de instituicido que merece a
confianga da sua comunidade. Assim, a “Qualidade” de saude passa a garantir uma
maior atuagdo no mercado competitivo, porém sem estar a mercé dos interesses
especificos das institui¢des.

Deste modo, podemos declarar que a acreditagédo, no contexto de avaliagao
da qualidade nos servigos de saude, esta sendo executada na gestdo hospitalar;
com isso, vem néo s6 garantir a qualidade desses servigos, mas também fortalecer
a importancia da “Qualidade” na Administracdo Hospitalar. Fato esse que contribui
para sustentar a eficacia do atendimento que esta sendo prestado ao paciente e
traz as instituicdes publicas/privadas de saude a prestarem um servigo de qualidade
para a cliente/paciente.
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CONSIDERAGOES FINAIS

62 oInydoD

Visto que a atual situagao do mercado de saude apresenta uma certa demanda
e tendo em vista que ao longo deste artigo foram apresentados argumentos,
vimos que temos um servico que vem crescendo ndo s6 por conta da tecnologia
da medicina, mas também pelas mudangas de valores dos clientes assistidos.
Chegamos a conclusdo de que, a despeito das grandes dificuldades em encontrar
dados que evidenciem a realidade do Servigo de Qualidade nos Servigcos de Saude.
Pode-se dizer que a Qualidade do Servigo traz uma importante ferramenta na
Gestéo Hospitalar, partindo do pressuposto de que o gerenciamento deve estar esta
sempre focada em manter o padrao do atendimento, conquistando o seu espego no
mercado como referéncia em qualidade dos servicos de Saude, buscando sempre
atender as necessidades dos clientes, vale ressaltar que o conceito de qualidade
€ importante mostrar a atuacéo através dos processos que estdo sendo utilizados,
garantindo que seus servigos estejam sempre em conformidade, buscando
continuamente melhorias para sua instituigao.
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