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RESUMO

A qualidade na prestacio de servicos a satide é uma
necessidade atualmente, e atividades de acreditaciao e
certificacio sio cada dia mais frequentes. Desse modo, os
profissionais e dire¢do dos servicos de satde precisam se
familiarizar com as metodologias de melhoria da qualidade
e incorpora-las nas atividades diarias para a obtencio dos
melhores resultados possiveis em suas intervencdes.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, saude, assisténcia.

ABSTRACT

Quality in health service delivery is a necessity today, and
accreditation and certification activities are becoming more
frequent. Thus, professionals and health services directors
need to familiarize themselves with quality improvement
methodologies and incorporate them into daily activities in
order to obtain the best possible results in their interventions.
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1. INTRODUGAO

A avaliagdo do servigo e sua qualidade, prestados por
clinicas, hospitais e profissionais de saude tem se
tornado um campo de estudo essencial e uma
necessidade para os contratantes destes servigos, sejam
eles privados ou publicos. Quando se fala em avaliagao,
surgem varias opgoes de sistemas de avaliagdo tanto
internacionais quanto nacionais que se prestam a fungéo
de avaliar e emitir um parecer objetivo sobre a qualidade
do servico prestado pela institui¢do avaliada'.

Segundo Mello e Camargo (1998)%, para que se
obtenha qualidade, ndo ¢ suficiente exercer quaisquer
atividades da melhor maneira possivel. Com a
globalizacdo, cresceu a importancia da produtividade.
Logo, como resultado, exige-se muito mais das pessoas
e das organizacdes, o que transformou a qualidade em
matéria aplicada.

Com isso, observa-se nos ultimos anos, em varios
paises, uma mobilizacdo em torno da aplicagdo de
programas de qualidade nas organiza¢des de saude, com
o objetivo de incrementar seu gerenciamento e melhorar
a eficiéncia destes servicos’.
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Assim, a qualidade transforma-se em um requisito
indispensavel tanto para o bom desempenho e satisfacdo
do usuario, quanto para a sobrevivéncia econdmica das
empresas ligadas ao setor, sem desconsiderar os
principios éticos e as agdes sociais envolvidas com as
atividades desenvolvidas nesta area?.

A realizagdo deste estudo, tem como objetivo
identificar os métodos de avaliagdo de qualidade
utilizados em servigos de satde publicos e privados,
apontando a existéncia da relagao destes com a melhoria
da assisténcia ao paciente.

2. MATERIAL E METODOS

Para atingir o objetivo proposto, optou-se pela
realizacdo de uma revisdo bibliografica dos artigos
cientificos e revistas indexadas. A principal vantagem
deste tipo de estudo reside no fato de permitir investigar
uma ampla gama de fendmenos por meio de pesquisa em
materiais ja elaborados, possibilitando o aprimoramento
de ideias e conceitos, sendo constituidos de livros de
leitura corrente, artigos cientificos, teses e dissertagoes,
periddicos de indexagao, e anais de encontros cientificos
de bases de dados digitais.

Para selecdo dos artigos foi realizada primeiramente,
a leitura dos resumos das publicagdes selecionadas com
o objetivo de refinar a amostra por meio de critérios de
inclusdo e exclusdo. Foram incluidos artigos originais
publicados entre 1990 e 2016, ¢ oriundos de estudos
desenvolvidos no Brasil e no exterior.

3. DESENVOLVIMENTO

Segundo Silva (2002)* o conceito de qualidade tem
sido discutido sob perspectivas diversas, e por
conseguinte, evoluido com o passar dos tempos.

Destacam-se  quatro  principais  perspectivas:
qualidade como pressuposto de exceléncia; qualidade
como conformidade as especificagdes; qualidade como
adequacdo ao uso e, qualidade como valor para o prego.
Cada uma dessas definicdes traz consigo suas
implicagdes, relacionadas a o que se entende por
qualidade’.

Seleme & Stadler (2010)°, evidenciam que
qualidade, vem do latim qualitate, foi desenvolvido por
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alguns estudiosos e se origina na relacdo dos servigos
com o mercado. Os pontos mais relevantes a esse termo,
sdo aqueles que se referem a uma maior aten¢do aos
clientes e do padrdo de produgdo e servigos realizados
pelo servico em questao.

Quando se fala em gestdo da qualidade em saude,
segundo Paladini (2004)%, existem dois objetivos
basicos que este servigo procura alcangar: o
desenvolvimento de mecanismos que garantam a
sobrevivéncia da organizagdo e mecanismos que
possibilitem sua permanente ¢ continua evolugéo.

De acordo com o mesmo autor, observa-se o
seguinte:

A gestdo de qualidade envolve atuagdo no ambito
global, onde a alta administrag@o define as politicas de
qualidade da organizacdo e o ambito operacional onde
sdo desenvolvidos, implantados e avaliados os
programas de qualidade.

Para que ocorra uma boa gestdo da qualidade das
atividades realizadas em satde, a avaliagdo das
organizagdes pode ocorrer de varias formas, seja para
satisfazer condigdes de classificagdio segundo a
qualidade ou outros critérios e exigéncias legais, como:

Habilitacdo, licengca sanitaria ou alvarda: ¢ uma
conduta executada por autoridades sanitarias, as quais
tem por objetivo identificar se o servico de saude
responde as exigéncias contidas em instrumentos legais.
O alvard de funcionamento ou licenciamento ¢é a
permissdo de uma entidade do governo para que um
servigo de saude inicie seu atendimento aos pacientes
dentro da lei’.

Credenciamento: E a afirmagio de que um individuo
ou servi¢o, demonstrou ser competente na realizagao de
uma atividade e poderd continuar a desenvolver esta
atividade por um tempo determinado?.

Certificacdo: E a afirmagdo de que determinado grau
de desempenho ou treinamento, pré-determinados em
um outro momento, foram alcangados com éxito’.

ISO 9001:2000: As normas da ISO 9001:2000
(International ~ Standardization of Organizations)
especificam pontos importantes para um sistema de
gestdo da qualidade, que serdo utilizados pelos servigos
para certificagdo, para a aplicag@o interna a satisfagéo do
cliente ¢ um objetivo a ser atingido, ou para fins de
contrato, quando um servi¢o necessita mostrar sua
capacidade de fornecer, de forma adequada,
produtos/servicos que atendam as necessidades do
cliente e aos requisitos regulamentares’.

Acreditagdo: Tem o mesmo significado que dar
crédito, crer, ter como verdadeiro, dar ou estabelecer
crédito. Na area da saude, € um procedimento técnico,
conceituado como ‘“um procedimento voluntario,
periddico e reservado, de avaliagdo dos recursos
institucionais, que tende a garantir a qualidade da
assisténcia por meio de padrdes previamente aceitos”.
Representa um método de verificagdo da qualidade,
sendo de carater externo, o qual confere ao cliente,
confianga de estabelecer negdcios com uma organizagao
de saude que esteja de acordo com padrdes de qualidade
pré- determinados’.
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Prémio Nacional da Qualidade (PNQ): E a mais alta
premiacdo dentro da qualidade, da “Gestdo de
Exceléncia”, é a evidenciagdo do alto nivel de
desempenho de “Classe Mundial”, o que significa que o
servigo mostrou ter praticas e resultados comparaveis
com os referenciais de qualidade, podendo ser lider no
seu setor de atuacio'”.

Levando-se em conta a gestdo da qualidade em
saude, quando se decide adotar o sistema de gestdo pela
qualidade em um servi¢o, muitas mudangas mudardo o
comportamento das pessoas, de todos os niveis da
hierarquia. Esses conceitos devem estar de tal maneira
incorporados que passem a ser a forma natural de
gerenciar o trabalho. Comprometimento com metas e
resultados garantem sobrevivéncia e crescimento da
organizagio'!.

De acordo com o mesmo autor, analisando os
programas citados anteriormente, afirma-se que sio
inimeros os beneficios da implantacdo dos mesmos:
utilizacdo de forma racionalizada de recursos humanos
e materiais; simplificacdo de procedimentos; melhoria
da imagem do servigo; aumento da seguranga em relagao
a acidentes; todos comprometidos com o crescimento no
trabalho e individual e por fim uma melhora
significativa da assisténcia ao paciente atendido.

4. CONCLUSAO

O tema da gestdo da qualidade dos servigos ofertados
ao publico ainda representa um aspecto de dificil
adaptacdo para os gestores e administradores dos
servigos de saude. A satisfagdo de quem utiliza os
servicos foi bastante explorada nos ultimos tempos, no
entanto, ainda sdo poucas as formas de se avaliar a
qualidade, que procurem envolver a participagdo de
diferentes atores produtivos da satde.

Sabe-se que qualidade no setor de saude tem
apresentado uma expansao crescente de agdes que visam
a garantia e a melhoria continua e que alimentam,
principalmente, as exigéncias da competitividade de
mercado e dos usuarios dos servigos. E, portanto,
primordial a implementag@o de programas permanentes
de qualidade e a adequada gestdo dos recursos do
sistema para a melhoria dos resultados das organizagdes
de saude, tanto na sua estrutura, quando para melhoria e
satisfacdo relacionadas aos usuarios.
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