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RESUMO

Qualidade é um processo que melhora continuamente os
servicos que se presta. Englobam algumas mudancas,
entre elas as culturais e as organizacionais. Para que
ocorra a mudanca, necessita-se conhecer e colocar em
pratica as ferramentas que ajudariao os gestores a
diagnosticar e encontrar solucdes para os problemas que
afligem suas atividades diarias. Nos servicos publicos de
assisténcia, a qualidade esta sendo alvo de varias politicas
e projetos, que visam a melhoria do atendimento aos
usuarios da rede publica de saude. Trabalhar com
qualidade requer fatores como equipes capacitadas,
articulacdo dos grupos de forma permanente, definicao
clara de objetivos, normatizacio do processo produtivo e
avaliacio continua.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade; Rede Publica;
Servico Publico.

ABSTRACT

Quality is a process that continually improves the
services it provides. It encompasses some changes,
including cultural and organizational changes. For
change to occur, it is necessary to know and put into
practice the tools that will help managers to diagnose
and find solutions to the problems that afflict their
daily activities. In public health care services, quality is
being the target of several policies and projects, aimed
at improving care for users of the public health
network. Working with quality requires factors such as
qualified teams, articulation of groups on a permanent
basis, clear definition of objectives, standardization of
the production process and continuous evaluation.

KEYWORDS: Quality; Public Network; Public
Service.
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1. INTRODUCAO

O aumento na busca por servi¢os de satde preocupa
cada vez mais os gestores das empresas que prestam
essa assisténcia, pois o grande nimero de clientes ndo
corresponde a oferta de servigos por elas prestados, o
que sobrecarrega o servigo, causando um baixo
rendimento, filas que ndo terminam, falta de vagas,
entre outros problemas. A preocupacdo com a
qualidade ja é bastante antiga. O que antes era uma
estratégia para se diferenciar, tornou-se no decorrer dos
anos, condi¢do primordial de existéncia da
organizagdo. Ela precisa prever as necessidades e
superar as expectativas do cliente. Para que isso ocorra,
sdo necessarias atitudes de iniciativa e colaboragdo
entre os que nela trabalham. A participagao da énfase as
decisdes, mobilizando e gerando compromisso de todos
com os resultados finais. (OLIVEIRA, 2004) .

2. MATERIAL E METODOS

Para atingir o objetivo proposto, optou-se pela
realizagdo de uma revisdo bibliografica de revistas
indexadas e artigos cientificos . A vantagem deste tipo
de estudo estd no fato de permitir a investigagdo uma
ampla gama de fendmenos por meio de pesquisa em
materiais  j&  estruturados,  possibilitando o
aprimoramento de conceitos e de ideias, sendo
constituidos de livros, artigos cientificos, teses e
dissertagdes, periodicos de indexagdo, e anais de
encontros cientificos de bases de dados digitais.

Para selecdo dos artigos foi realizada
primeiramente, a leitura dos resumos das publicacdes
selecionadas com o objetivo de refinar a amostra por
meio de critérios de inclusio e exclusdo. Foram
incluidos artigos originais publicados entre 1980 e
2010, e oriundos de estudos desenvolvidos no Brasil e
no exterior.
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3. DESENVOLVIMENTO

Em 1988, foi criado o Sistema Unico de Saude
(SUS), que como nos mostra o Ministério da Saude,
prega a universalidade, integralidade, hierarquizagao,
equidade e participagdo social da atengdo em saude
publica no Brasil (BRASIL, 2000) 2.

Segundo Barros (2007) 3, pode-se fazer uma breve
analise do historico da satide no Brasil e o seu sistema.
Nesta analise, se identificam pontos principais como
centralizagdo federal; divisdo entre agdes de prevengao
e reabilitagdo; desigualdade de acesso; utilizagdo
irracional dos recursos humanos, tecnologicos e
financeiros; além da pratica dissociada do contexto de
vida dos sujeitos; o que resultam em pouca
resolutividade dos problemas de saude, aumentando a
insatisfagdo dos wusuarios, dos gestores ¢ dos
profissionais da saude.

Quando se enfatiza a prestagdo de servicos
realizada pela rede publica, Estefano (1996)*, nos
mostra que o principal foco dessa assisténcia, ainda ¢
propria existéncia do servigo, o que deixa sua
qualidade estabelecida em segundo plano. De acordo
com o autor, as organizagdes do setor publico sdo as
maiores prestadoras de bens e servigos a comunidade,
devendo estar subordinada a agilidade, localizagdo
desses servigos, e principalmente a qualidade, o que faz
com que tenha como principal caracteristica uma
relacdo de responsabilidade direta com a sociedade,
necessitando continuadamente redefinir sua missao.

Uma definicdo para qualidade ¢ vista por
Donabedian (1980)°, onde o mesmo contextualiza que
a mesma teria inicio a partir de trés dimensdes: a
estrutura, o processo ¢ o resultado. A estrutura citada
por ele, envolveria os recursos fisicos, materiais,
humanos, equipamentos e financeiros necessarios para
a assisténcia a satde. O processo, se referiria as
atividades nas quais estariam envolvidos os tantos
usuarios quanto os profissionais de saude. Dentre estas
estariam o diagnéstico; o tratamento; e, os aspectos
éticos da relacdo entre a equipe multidisciplinar e o
paciente. O resultado corresponderia ao produto final
da assisténcia prestada, considerando todos os fatores
envolvidos neste processo como a saude, satisfacdo dos
padrdes e expectativas dos usuario.

Las casas (1999)°, diz que, para que haja qualidade
nos servigos publicos de satde, algumas dimensdes
devem ser levadas em conta:

-Confiabilidade: Envolve a questdo de despertar a
confianga no paciente. Tem importancia na prestagdo
de servicos de qualidade, sendo gerada pela habilidade
de fornecer o que foi prometido de forma precisa e
segura;

-Seguranga: A comunidade que recebe cuidado dos
servigos citados necessita que os prestadores dos
mesmos tenham a habilidade de transmitir confianca e
seguranga, sendo caracterizada pelo conhecimento e
cortesia dos funcionarios;

-Aspectos tangiveis: Citam-se os aspectos fisicos
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que envolvem o servigo citado, tendo sua importancia
como fator de influéncia, instalagdes, equipamentos,
aparéncia dos funcionarios, entre outros;

-Empatia: grau de cuidado e atengdo pessoal
dispensado aos pacientes. Também s3o importantes
aspectos a capacidade de se colocar no lugar dos outros
como também a receptividade, que ¢ a disposi¢do de
ajudar os clientes e fornecer servigos com presteza.

Além dos fatores relacionados a assisténcia direta
ao paciente, outro fator preponderante para uma
melhora na qualidade do servico ofertado ¢ a
qualidade de vida no trabalho por parte dos
profissionais. ( OLIVEIRA, 2004)" Para que isso
ocorra, tal autor nos mostra os seguintes fatores
motivacionais que sdo importantes para a qualidade de
vida no trabalho:

Compensacao adequada e justa, boas condigdes de
trabalho, jornada adequada de trabalho, carga de
trabalho, ambiente fisico, material e equipamentos.
Desenvolvimento e uso  de novas capacidades,
oportunidade de crescimento ¢ seguranga; integragdo
social na organizagdo, igualdade de oportunidades,
apoio social, trabalhos em equipes, equilibrio existente
entre a vida pessoal do empregado e sua vida
profissional, relevancia social da vida do trabalhador,
entre outros (OLIVEIRA, 2004)".

Corroborando, o autor diz que a melhora da
qualidade em uma organizagdo ¢ uma acdo em cadeia,
que ocorre apds uma mudanca na cultura dos que dela
fazem uso.

Cerqueira (1994)” mostra que os programas de
qualidade de satide tém trazido grandes contribuigdes
para a qualidade de vida no trabalho e na assisténcia ao
paciente, proporcionando o controle do estresse,
estabilizando-os emocionalmente, melhorando o
relacionamento, autoestima, entre outros fatores. Cada
individuo tem a qualidade conceitualizada, sendo
possivel afirmar que qualidade é aquilo que cada um
acredita que € ou percebe que ¢é. Portanto, ¢
fundamental entender que antes de tudo o conceito de
qualidade depende da percepgdo de cada um em fungéo
da cultura ou do grupo que se ira considerar.

A percepcdo da qualidade baseia-se em critérios
subjetivos e objetivos. Percebe-se que a satisfagdo do
paciente pelo tratamento recebido, envolve mais do
que meramente um alto nivel de competéncia técnica
dos profissionais que os atenderam (ABRAMS, et al,
1986)3.

Conhecer a percep¢do dos funcionarios e usuarios
da rede, a respeito da qualidade do servigo publico
prestado é um 6timo inicio para o desenvolvimento de
acdes que melhorardo tanto por parte do gestor do
sistema, que precisa conhecer o entendimento de
ambos os clientes para poder melhor direcionar suas
estratégias e ac¢des quanto por parte dos proprios
funcionarios, que entendendo qualidade sob a dtica de
seus clientes estardo mais embasados para atender suas
expectativas (LEAO, 2001)°.
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4. CONCLUSAO

No servigo publico, presta-se um servico a
sociedade; a preocupagdo com a satisfacdo do paciente,
esta infundada no dever; o cliente remunera o
funcionario indiretamente através do pagamento de
seus impostos; a competitividade ¢ a busca da
exceléncia no atendimento a todos os cidaddos ao
menor custo possivel.

A gestdo pela qualidade no servigo publico de
saude, acarreta profundas mudancas que ndo serdo
vistas tio rapidamente. E resultado da dedicagdo,
humanizagdo e sua capacidade de melhorar o trabalho.
Adentra neste momento do processo, entdo o gestor,
articulando toda a mudanga que a organizagdo espera
realizar, coordenando seu funcionamento, encontrando
solugdes para os problemas, trabalhando as inovagdes
com o objetivo de melhorar sempre a qualidade dos
produtos e/ou servigos.

5. REFERENCIAS

[1] Oliveira OJ. Gestdo da qualidade: tdpicos
avancados. Sao Paulo: Pioneira Thomson, 2004

[2] Brasil. Ministério da Satde. 11* Conferéncia
Nacional de Satde [Internet]. Brasilia, DF: MS;
2000. [citado 2010 Jul 27]. Disponivel em:
http://bvsms.saude.gov.br/bvs/publicacoes/11_cns
.pdf

[3] Barros MED. Politica de saude: a complexa tarefa
de enxergar a mudanga onde tudo parece
permanéncia. In: CANESQUI, A. M. (org.).
Ciéncia Sociais e Saude. Sdo Paulo: HUCITEC-
ABRASCO. 2007 ; 6:113-133.

[4] Estefano EVV. I Satisfacdo dos recursos humanos
no trabalho: um estudo de caso na biblioteca
central da Universidade Federal de Santa
Catarina. 1996. Dissertagdo (Mestrado em
Engenharia) — Curso de Pos Graduagdo em
Engenharia da Produgéo, Universidade Federal de
Santa Catarina, Florianépolis

[S5] Donabedian A. Explorations in Quality
Assessment and Monitoring: the definition of
quality and approaches to its assessment. Ann
Arbor, MI: health Administration Press, 1980;
1:163.

[6] Las Casas AL. Qualidade Total em servigos:
conceitos, exercicios e casos praticos. 3. ed. Séo
Paulo: Atlas, 1999; 206 p.

[7] Cerqueira JP, et al. Iniciando os conceitos de
qualidade  total.  Biblioteca  Pioneira de
administragdo e negocios. Série qualidade Brasil.
Sao Paulo: Pioneira, 1994.

[8] Abrams RA, Ayers CS, Petterson MV. Quality
assessment of dental restorations: a comparison
by dentists and patients. Community Dent. Oral
Epidemiol. 1986; 4:317-319.

[9] Leao ATT, Dias K. Avaliagdo dos servigcos de

BJSCR (ISSN online: 2317-4404)

V.19,n.2,pp.174-176 (Jun - Ago 2017)

saude prestados por faculdades de odontologia: a
visdo do wusuario. Rev. Bras. Odont. Saude
Coletiva. 2001; 2(1):40-46.

Openly accessible at http://www.mastereditora.com.br/bjscr




