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Quality Improvements in Brazilian Health Services: A Systematic Review

Mejoras en la Calidad de los Servicios de Salud en Brasil: una revision bibliogréafica sistemética

Ana Paula Hayashi® Carolina Belotti Pedroso®

Resumo: Este estudo apresenta uma revisao
bibliogréfica sistematica (RBS) realizada para
conhecer e compreender 0s aspectos que se
relacionam ao tema gestdo da qualidade dos
servicos de saude no Brasil, que englobam
acreditacdo hospitalar, medicao de
desempenho e praticas e acfes de melhoria
continua. A importancia da exploracdo do
tema se deve principalmente a necessidade de
se adotar préaticas de gestdo da qualidade no
escopo da saude brasileira. Para a realizagdo
da RBS foi estruturado um método de
trabalho organizado em quatro etapas:
identificacdo dos artigos; eliminacdo de
trabalhos duplicados; filtro a partir da leitura
de titulos, resumos e palavras- chaves e filtro

a partir da leitura completa dos artigos. Os
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resultados da pesquisa apontam que 58% dos
artigos encontrados no sistema de busca estdo
relacionados com medicdo de desempenho.
Em seguida, as préaticas e a¢Oes utilizadas nas
melhorias representam 23% dos artigos e 19%
dos artigos estdo relacionados a acreditacéo
hospitalar.

Palavras-chaves: Melhoria Continua, Revisdo
Bibliografica Sistemética, Servico de Saude.

Abstract: This study presents a Systematic
Review made in order to identify and to
understand aspects related to Quality
Management in Brazilian Health Services,
which  include hospital  accreditation,
performance measurement and pratices and
actions on continuos improvement. Exploring
this subject is important mainly because of the
necessity of adopting quality management
practices in Brazilian health environment. A
structured working method was organized
cinto four steps: identification of articles;
elimination of duplicate articles, filter from
reading titles, abstracts and keywords and
filter from reading full articles. The research
results show that 58% of the articles found are

related to performance measurement. Pratices
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and actions used in improvements represent
23% and hospital accreditation represents
19% of the articles.

Continuous

Descriptors: Improvement,

Systematic Review, Health Services.

Resumen: Este estudio presenta una revision
bibliogréfica sistematica realizada con el fin
de identificar y entender los aspectos
relacionados con la gestion de la calidad de
los servicios de salud de Brasil, que incluyen
acreditacion de hospitales, medicién del
desempefio y practicas y acciones de mejora
continua. La exploracion de este tema es
importante, principalmente debido a la
necesidad de la adopcién de las practicas de
gestion de la calidad en el &mbito de la salud
brasilefia. Para la realizacién de la revision
bibliografica sistematica se estructuré un
método de trabajo organizado en cuatro
pasos: identificacion de los articulos;
eliminacién de articulos duplicados; filtro de
lectura de los titulos, los resimenes y palabras
clave y el filtro de la lectura completa de los
articulos. Los resultados de la investigacion
muestran que 58 % de los articulos
encontrados estan relacionados con la
medicion del desempefio. Las practicas y
acciones utilizados en mejoras representan el
23 % de los articulos y 19 % de los articulos
estan relacionados con la acreditacion del

hospital.
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Palabras clave: Mejora continua, Revision
Bibliografica Sistematica, Servicios de Salud.

1. Introducéo

O setor de servigos da economia, de
um modo geral, esta passando por um periodo
de mudancas, ou seja, melhorando
continuamente para manter-se no mercado.
Em todo o mundo, os servi¢cos inovadores
recém-chegados que oferecem novos padroes
tém encontrado sucesso em mercados onde 0s
concorrentes  estabelecidos ndo  tém
conseguido agradar os clientes exigentes de
hoje . Servicos podem ser conceituados
como atividades econémicas que criam valor
e fornecem beneficios para os clientes. A
utilizacdo dos servicos de salde representa o
centro do funcionamento dos sistemas de
salde. O conceito de uso compreende todo
contato direto — consultas medicas,
hospitalizacdes — ou indireto — realizacdo de
exames preventivos e diagndsticos — com 0s
servicos de satde ©.

A preocupacdo com a qualidade nos
servicos de saude prestados a populacdo nédo
faz parte somente dos tempos atuais, e sim fez
parte, da necessidade de melhoria de uma era
remota. Os Estados Unidos, por exemplo, foi
0 pioneiro no assunto, com o Relatorio
Flexner, de 1910, sobre educacdo medica, que
investigou o0s cursos de medicina e oS
hospitais. Esse relatério repercutiu no

fechamento de escolas e na criagdo de normas
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mais explicitas para o funcionamento dos
hospitais e para qualificagdo do pessoal que
neles trabalhavam. Com o passar do tempo, as
normas foram expandidas e aperfeicoadas,
outros temas relacionados a qualidade, além
do trabalho médico e da estrutura hospitalar,
passaram a ser objeto de pesquisa e de debate
@) Foi s6 a partir de 1960, através do Modelo
de Avaliagdo da Qualidade dos Servigos de
Saude idealizado por Donabedian, conhecido
como "The Seven Pillars of Quality"
(eficiéncia, eficacia, efetividade, otimizacdo,
aceitabilidade, legitimidade e equidade) que
comecgaram a surgir publicacdes na area de
qualidade nos servicos de satde “°9,

Considerando a importancia  crescente
preocupacdo com a qualidade no setor de
salde, o objetivo da pesquisa é conhecer,
compreender e acompanhar 0
desenvolvimento de pesquisa em gestdo da
qualidade aplicada no Servico de Salde
através da aplicacdo da Revisdo Sistematica
Bibliografica (RBS). Os resultados serdo
analisados dentro de uma abordagem
quantitativa, através da técnica de estatistica

descritiva.

2. Revisao Bibliografica Sistematica (RBS)
A revisdo sistematica de literatura

pode ser conceituada como um metodo que

auxilia a localizagéo e selecdo de estudos e a

avaliacdo de suas respectivas contribuigdes,
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além de permitir analisar e sintetizar os dados

e relatar as evidéncias encontradas, de forma

a oferecer conclusbes claras  sobre
determinado assunto V. A RBS é amplamente
utilizada em pesquisas das areas bioldgicas e
ciéncias sociais, onde h& grandes massas de
dados e fontes de informac6es. Porém, ¢é ainda
pouco difundida na area de gestdo e operacdes
® A RBS tem como objetivo apresentar uma
avaliacdo a respeito de um tdpico de pesquisa,
fazendo uso de uma metodologia de revisdo
confiavel e rigorosa ©. A Figura 1 aborda as
diferengas entre RBS e a Revisdo de
Literatura (tradicional). Estas diferencas
foram importantes para a escolha da técnica
utilizada.

Muitas vezes possui mais de || Possui um objetivo bem
um objetivo (trata temas). delimitado.

Revisao Bibliografica

Sistematica (RBS)

N&o apresenta os passos de | | Segue um roteiro pré-

como foi realizada. estabelecido e detalhado, que
pode ser replicado por outros
pesquisadores.

Fundamentada na descrigdo

pura e simples dos trabalhos, || Apresenta os dados na forma

conforme experiéncia do de estatistica descritiva ou

autor. analises linguisticas.

Figura 1 - Diferencas entre as revisdes de literatura.
Fonte: Conforto et al. 2011,

Uma das principais diferencas entre a
revisao tradicional e a revisdo bibliografica
sistematica € que engquanto a primeira é uma
descricdo de natureza mais simploria de
estudos e informac6es sobre um determinado
assunto, a ultima se apoia na aplicagdo de
métodos com maior rigor cientifico, trazendo

melhores resultados e menores chances de
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erros e de viés do pesquisador que investiga o

tema ©.

3. Procedimentos metodologicos

Os passos seguidos para a realizacao
da revisdo sisteméatica de literatura séo
discutidos no presente item.
a) Objetivo: é importante ressaltar, que
objetivo deste artigo nédo € avaliar a qualidade
dos servicos prestados e sim tentar responder
a seguinte problematica de pesquisa, a saber:
Quais sdo as acOes e praticas de melhorias
encontradas na literatura na area de Servicos
em Saude?
b) Fonte de Dados: a fonte de dados
selecionada para o critério de busca dos
trabalhos cientificos foi Scientific Electronic
Library Online — SCIELO;
C) Critério de inclusdo: o critério de
incluséio na RBS foi selecionar somente
publicacBes de origem nacionais apresentados
em Revistas nas areas de Engenharia de
Producdo, Saude e Administracao;
d) Critério de exclusdo: os critérios
utilizados para a exclusdo dos artigos foram:
possuir baixa relevancia para a RBS; ndo
apresentar no titulo, resumo e palavras-chave
relacdes com os objetivos da pesquisa;
e) Estratégias de busca: a estratégia de
busca baseou-se na procura de palavras-chave
relacionada com o0s objetivos da pesquisa e
adequacao com o sistema de busca disponivel

na fonte de dados. A seguir, sdo descritos 0s
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passos na busca de artigos no Scielo. Primeiro
0 assunto da pesquisa foi selecionado, neste
caso foi “Engenharias”; o préximo passo foi
selecionar o periodico por assunto —
Engenharia, a opcéo escolhida foi “Gestao &
Producdo”; em seguida foi feita a pesquisa
por “assunto” ¢ “periodico”; 0 Ultimo passo
da busca de artigos foi utilizar o string de
busca, nesse caso, foi utilizado o operador
I6gico “or” e ndo 0 “and”, pois esse Ultimo
resultou em zero de busca. Uma das
tentativas utilizadas na busca foi deixar
apenas o assunto “Gestdo da qualidade”, que
resultou em zero de busca. Outra alternativa
foi testar “gestdo de qualidade” and “servico
de satde”, o resultado foi zero artigo, outra
opcdo foi somente “gestdo de qualidade” e 0
resultado foi de apenas 18 artigos
encontrados, sendo que nenhum se
relacionava com servicos de saude. Dessa
forma, a estratégia de busca pelos artigos foi
alterada para assunto “gestdo da qualidade” or
“servico de saude” or “hospitalar’, que
resultou em 804 artigos encontrados. Ao todo
foram selecionados 31 artigos relacionados
com o tema “melhorias na qualidade dos
servicos de salde no Brasil?, estes
representam 3,9% de todos os artigos
encontrados no Scielo. A tabela completa com
0s artigos encontrados pode ser obtida com os

autores do artigo.

Quadro 1 — Resultado da Sele¢éo Final da RBS do Scielo (1991 a 2014)
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Leitura do .
. . Leitura
Artigos Titulo, Resumo,
SCIELO Palavras-chave de busca Completa
Encontrados | Palavras-Chave .
) (selecionado)
(selecionado)
Gestdo da Qualidade or servigos de saide or hospitalar 804 54 31
TOTAL 804 54 31

Fonte: Elaborado pelos autores.

3.1. Analise dos Resultados

Na Figura 2 é possivel observar as publicacdes anuais em torno do tema “qualidade dos

servicos de saude no Brasil”.

1591 19557 2004 2002 2004 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Figura 2— Quantidade de Artigos Selecionados por ano (1991 a 2014).

Fonte: Elaborado pelos autores.

Pode-se notar que houve aumento pelo
interesse no tema na década atual com relacao
a década passada, se mantendo estavel nos
ultimos trés anos analisados. Este fato remete
para a importancia que o tema vem ganhando
na atualidade. Além disso, os resultados

obtidos através da revisdo sistemdtica de
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literatura apontam que 58% dos artigos
encontrados no sistema de busca estdo
relacionados com Medi¢do de Desempenho.
Em seguida, as praticas e a¢bes utilizadas nas
melhorias representam 23% dos artigos e
Acreditacdo Hospitalar com 19%, conforme
pode ser observado na Figura 3.
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B Medicdo de Desempenho M Praticas e agdes em MC M Acreditagdo Hospitalar

Figura 3- Resultados Finais da RBS.

Fonte: Elaborado pelos autores.

3.1.1 Praticas e AcGes em Melhoria

Na Tabela 2 encontra-se o resumo de

todas as préaticas e acbes em MC que foram

utilizadas nos artigos pesquisados.

Continua (MC)
Quadro 2 - Praticas e A¢des em MC encontradas nos sistema de busca da RBS
TITULO AUTOR(ES) PUBLICAGCAO ANO Praticas e A¢des em MC
Hospitais e programas de MALIK, A. M.; Revista de Administragdo de 2001 Aplicagdo de questiondrio e Andlise
qualidade no estado de Sdo Paulo TELES, J. P. (10) Empresas -RAE v. 41, n.3. estatistico.
Jul./Set. 2001
Qualidade total e administragdo GURGEL JUNIOR, Ciéncia & Saude Coletiva, 2002 TQM - Gestdo da Qualidade Total
hospitalar: explorando disjungdes G. 7(2):325-334, 2002
conceituais D.; VIEIRA, M. M.
(11)
F.
Avaliagdo de desempenho e LOBO, M. S. de C. Rev Saude Publica 2010 Benchmarking
integragdo docente-assistencial etal. (12) 2010;44(4):581-90
nos hospitais universitarios
Estrutura e qualidade assistencial PORTELA, M.C. et Cad. Saude Publica, Rio de 2010 Estatistica Descritiva
dos prestadores de servigos al. (13) Janeiro, 26(2):399-408, fev,
hospitalares a satide suplementar 2010
no Brasil
Lean Office em organizagdes SERAPHIM, E.C,; Gest. Prod., Sdo Carlos, v. 2010 lean Office (MFV, Fluxo Continuo,
militares de saude: estudo de caso SILVA, |. B da; 17, n. 2, p. 389-405, 2010 padronizagdo)
do Posto Médico da Guarnigdo AGOSTINHO, O. L.
Militar de Campinas (14)
Hospital das Clinicas de Niteroi: PHILYPPIS JUNIOR, XXXV Encontro ANPAD, RJ- 2011 5S, Ciclo PDCA e Benchmarking.
Escolha da Acreditagdo N. J.; FIGUEIREDO, set 2011
K.F. (13)
Comparagdo entre modelos da EIRON.Y.; SIMPOI 2013 2013 Qualidade Total (Ferramentas da
qualidade total e lean production TORRES JUNIOR, qualidade, como Fluxogramas, PDCA,
aplicados a drea da saude — estudo A.S. (16) Diagrama de Pareto, SIPOC) e Lean
de caso em servigo de medicina Production
diagndstica (mapeamento,cronometragem,
grafico espaguete, folha A3).

Fonte: Elaborado pelos autores.

A sequir, serdo apresentadas algumas
das definigBes praticas e ac¢les utilizadas para
obter a MC. A Melhoria GQT / TQM
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(Gerenciamento da Qualidade Total) é uma
estratégia utilizada no gerenciamento das
atividades de melhoria da qualidade em toda a

organizacdo *”. O TQM teve inicio nos anos
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80, com a filosofia de Deming e Juran e a
partir dai o conceito evoluiu: envolvendo a
organizacdo mais participativa; cultura do
trabalho; foco no cliente; melhoria da
qualidade do fornecedor; integracdo do
sistema de qualidade com os objetivos da
empresa; e muitas outras atividades para focar
todos os elementos da producdo em torno da
qualidade. Dessa forma, pode se dizer que a
Gestdo da Qualidade Total é um sistema
permanente e de longo prazo, voltado para o
alcance da satisfacdo do cliente, através de
um processo de melhoria continua dos
produtos e servigcos gerados pela a empresa
(18)-

A técnica de benchmarking também é
um processo continuo e sistematico para
avaliar produtos, servigos e processos de
trabalho de  organizagbes que  sdo
reconhecidas como  representantes  das
melhores praticas, com a finalidade de
melhoria organizacional *%. O benchmarking
foi utilizado no trabalho “Avaliacdo de
desempenho e integracdo docente-assistencial
nos hospitais universitarios”, encontrado no
Quadro 2, como ferramenta para a construcéo
do indicador de desempenho, através da
aplicacgdo do método DEA - Data
Envelopment Analysis. O Ciclo PDCA (plan,
do, check, action) também conhecido como
Ciclo de Shewhart, Ciclo da Qualidade ou
Ciclo de Deming, é uma metodologia que tem

como funcgéo bésica o auxilio no diagndstico,
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analise e prognostico de problemas
organizacionais, sendo extremamente Util para
a solucdo de problemas *?. A metodologia foi
desenvolvida por Walter A. Shewhart na
década de 30 e consagrada por Willian
Edwards Deming a partir da década de 50,
onde foi empregado com sucesso nas
empresas japonesas para 0 aumento da
qualidade de seus processos %

No final dos anos 60, quando o0s
industriais japoneses comecaram a implantar
o sistema de qualidade total (QT) nas suas
empresas, perceberam que o 5S seria um
programa bésico para o sucesso da QT @22,
Esse programa pode ser conhecido por outras
denominacdes, porém 5S é a mais utilizada e
vem das iniciais das cinco técnicas que o
compde: seiri (organizacao, utilizacao,
liberacdo da area); seiton (ordem, arrumacao);
seiso  (limpeza); seiketsu (padronizacao,
asseio,  saude);  shitsuke  (disciplina,
autodisciplina). J& o Diagrama Espaguete é
uma ferramenta do lean production que leva a
melhoria no processo, ou seja, 0 diagrama
identifica fontes de problemas onde ocorrem
possiveis perdas de tempo em alguma
atividade e ajuda a decidir se ha necessidade
de fazer alteragOes no layout para melhorar a
eficiéncia dos fluxos. Outra técnica muito
utilizada é o MFV (Mapa de Fluxo de Valor)
€ uma representacdo visual dos fluxos de
materiais e de informacdes para uma familia

de produtos. Serve para analisar o0
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funcionamento sistémico de um fluxo de
valor e esbocar estados futuros melhores. O
altimo item a ser abordado é o Fluxo
Continuo que é utilizado para aumentar a
qualidade no produto e eliminar o desperdicio

(movimento e espera) na producéo ¥

3.1.2 Medicao de Desempenho

A evolugho da medicdo de
desempenho pode ser dividida em duas
grandes fases. A primeira comegou em 1880 e
foi até 1980, sendo caracterizada pela énfase
em medidas de desempenho financeiras e de
produtividade. A segunda fase teve inicio no
fim da década de 1980 e ainda permanece. A
ultima se destaca pela necessidade de medidas
de desempenho balanceadas (medidas
financeiras e ndo financeiras, aléem das de
produtividade) e integradas para suportar as
novas condicdes operacionais internas e
externas da maioria das empresas “¥. Um
sistema de medigdo de desempenho
possibilita que decisbes e acdes sejam
tomadas com base em informacdes porque ele
quantifica a eficiéncia e a eficacia de decisdes
passadas por meio da aquisi¢do, compilagéo,
arranjo, analise, interpretacdo e disseminagéo
de dados adequados ®. Os diferentes niveis
de medicdo podem ser observados, conforme

a Figura 4.
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Medidas
Individuais

Figura 4- Visdo Sistémica da Medicdo de Desempenho.
Fonte: Neely et al. 1995 @

O resumo dos artigos encontrados na
RBS que analisa a melhoria através dos
indicadores de desempenho estd disposto na
Tabela 3. No artigo entitulado “Avaliacdo de
desempenho de servigos de satde”, disponivel
no Quadro 3, foram utilizados para avaliar o
desempenho de servicos de salde o0s
indicadores de producdo e produtividade,
sendo eles: cirurgias por sala, partos por leitos
obstétricos e taxa de necropsias “®. Com
relacdo a avaliacdo da producdo de servigos e
qualidade da assisténcia hospitalar, foram
utilizadas os Indicadores de Avaliacdo em trés
dimensoes: qualidade dos dados, producdo de
servicos e resultados ®”. A medida de
gravidade foi testada pelo ICC - indice de
Comorbidade de Charlson no ajuste de risco
dos indicadores de desempenho. Utilizou-se a
regressdo logistica para avaliar o impacto do
ICC na estimativa da chance de morrer no
hospital ®®. No artigo “Uma metodologia de

avaliacdo do desempenho do sistema”
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disponivel no Quadro 3, os indicadores foram
baseados na metodologia desenvolvida de
elementos utilizados nas propostas de
avaliacdo de desempenho dos sistemas de

salde canadense, australiano, inglés e a da
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OPS e tem o formato de um painel de controle
(dashboard), onde podem ser visualizadas
simultaneamente diferentes dimensdes da

avaliacdo .

Quadro 3 — Artigos em Medicdo de Desempenho encontrados nos sistema de busca da RBS

TiTULO AUTOR (ES) PUBLICAGAO ANO
Rev. Saude Publ.S.Paulo., 25
s pe o . (26) ’
Avaliagdo de desempenho de servigos de saude AZEVEDO, A. C. de v.64-71, 1991 1991
ProdugZo de servigos e qualidade da assisténcia hospitalar | GOUVEA, C. S. D. de TRAVASSOS, | Rev. Satde Publica, 31 (6): 1997
no Estado do Rio de Janeiro, Brasil - 1992 a 1995 C.; FERNANDES, C. *” 601-17, 1997
Sistema de Informagdes Hospitalares comoajuste de risco MARES:&)NSAZR?\(/:AZZ?ZSS" G Rev Saude Publica 2001
em indices de desempenho T 2001;35(2):185-192
Uma metodologia de avaliagdo do desempenho do sistema (29) Ciéncia & Saude Coletiva,
de satide brasileiro VIACAVA.F: etal. o(3):711-724,2004 | 29%*
MOURA, G. M. S. S. de; T
Encontros de servico e satisfagdo de clientes em hospitais LUCE, F. B. (30) Re;o%jjjx;;?é:{:;ﬁ;ff:& 2004
A construgdo de indicadores de qualidade de enfermagem: |[MOTA, N. V. V. P. da; MELLEIRO, Ssz;/ls't:/:\Sdm\;n;stgrarzazge_ 2007
relato da experiéncia do Programa de Qualidade Hospitalar M. M.; TRONCHIN, D. M. sy 2aude =¥ 0% O
Jan-Mar, 2007
Indicadores para avaliagdo de qualidade do gerenciamento | KURGANCT, P.; MELLEIRO, M. M.; | Rev Bras Enferm, Brasilia 2008
de recursos humanos em enfermagem TRONCHIN, D. M. R.®? | 2008 set-out; 61(5): 539-44
A gestdo por processos gera melhoria de qualidade e . "
redugdo de custos: o caso da unidade de ortopedia e @3 REVICoRt Hiny USP-Sdg
) . . : . LAGIOIA, U.C. Tet al. Paulo, v. 19, n. 48, p.77-90,| 2008
traumatologia do hospital das clinicas da universidade
cadeial dePerariBiics setembro/dezembro 2008
. Revista Administragdo
Percepcdo da qualidade em servigos publicos de saude: um FADEL, M. A.V;; o Publica -RAP — RIO DE 2009
estudo de caso REGIS FILHO, G. I. JANEIRO 43(1):07-22,
JAN./FEV. 2009
Avaliagdo dos servigos hospitalares de emergéncia do |O'DWYER, G. O.; OLIVEIRA, S. P de;| Ciéncia & Saude Coletiva, 2009
programa Qualisus SETA, M. H. de ** 14(5):1881-1890, 2009
Avaliagdo de desempenho eintegragdo docente- (12) Rev Satde Publica
assistencial nos hospitais universitarios LOBO; M:5HdeC etsl; 2010;44(4):581-90 2010
e . n—_— Revista de Administracdo
o oot teriote | sourn s deLayteas | it ode | i,
P esfu dg e Bl FILHO, G. 1. 9 Janeiro 45(3):591-610,
Maio/jun. 2011
Utilizagdo de indicadores de desempenho em servigo de 37y  |Rev. Latino-Am. Enfermagem
enfermagem de hospital publico GABRIEL €15 eral. 19(5):(09 telas]set.-out. 2011 2011
Validagdo de proposta de .
avaliagdo de programas de SILVA, C.P.R; - R;gf;-:gf;;:tzﬂi; 2011
controle de infeccdo hospitalar LACERDA, R. A. a .
Avaliagdo econdmica da implantagdo de um servigo de| SOUZA, D. B. de; MILAGRE, S. T ; ;Z‘:\‘q:;?::e\'):l:;z;gs' 2012
. i . by i oo (39) . "y
Engenharia Clinica em hospital publico brasileiro SOARES, A. B. NGmero 4, p. 327-336, 2012
Anadlise dos indicadores de qualidade de centros de FUSCO, . de F. B,; HTeﬂxto)Co?te);té)lin;EmJ\, 2014
material e esterilizagdo de hospitais publicos acreditados SPIRI, W. C. ) CUELG bl voun
23(2): 426-33.
Instrumento para avaliagdo da qualidade do Time de | DIAS, A. O.; MARTINS, E. A. P.;| Rev Bras Enferm. 2014 set{ 2014
Resposta Rapida em um hospital universitario publico HADDAD, M. do C. L. out;67(5):700-7.
Revista de Adm Empresas-
Como gestores hospitalares utilizam indicadores de VIGNOCH], L.; GONGALO, C. R.;| FGV-EAESP -RAE | Sao Paulo 2014
desempenho? LEZANA, A. G.R. “? | V.54 | n.5 | set-out 2014 |
496-509

Fonte: Elaborado pelos autores.
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O trabalho “A construcdo de
indicadores de qualidade de enfermagem:
relato da experiéncia do Programa de
Qualidade Hospitalar” , utilizou 6 indicadores
de qualidade assistenciais e 10 indicadores de
recursos humanos para avaliar o programa de
qualidade hospitalar Y. No artigo “Avaliacio
de desempenho e integracdo docente-
assistencial nos hospitais universitarios”., 0
indicador de desempenho foi obtido através
da aplicacdo do meétodo DEA - Data
Envelopment  Analysis para avaliar o
desempenho e integracdo docente-assistencial
nos hospitais universitarios ™. A pesquisa
“Utilizacdo de indicadores de desempenho em
servico de enfermagem de hospital publico
“mede a qualidade dos servicos de
enfermagem de hospital publico relatou o uso
de 18 Indicadores, esses indicadores foram
classificados em: 1) indicadores de processo
(incidéncia de queda do paciente, incidéncia
de Ulcera por pressdo, incidéncia de flebite,
incidéncia de ndo conformidade da
administracdo de medicamentos, incidéncia
de extubacdo ndo programada, perda de sonda
nasogastroenteral, incidéncia de obstrucdo de
cateter venoso central, taxa de acidente de
trabalho de profissionais de enfermagem); 2)
indicadores de estrutura (distribuicdo de
técnicos e auxiliares de enfermagem x leito,
distribuicdo de enfermeiros x leito, horas de
treinamento de profissionais de enfermagem,

taxa de absenteismo de enfermagem, média
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de permanéncia, taxa de rotatividade de
enfermagem) e 3) indicadores de resultado

(taxa de mortalidade e taxa de ocupagéo) ©7.

Os indicadores da qualidade utilizados
para avaliar os prestadores de servicos
publicos de odontologia foram: indicador de
Estrutura “horas de treinamento ou cursos
fornecidos pela instituicdo/cirurgido-
dentista/ano”;  indicador de  Processo
“cuidados com biosseguranga”; e indicador de
Resultado “satisfacdo do prestador” ©°. Para
Avaliacdo econémica da implantagdo de um
servico de Engenharia Clinica em hospital
publico brasileiro foram utilizados o0s
indicadores de servicos e indicadores de
qualidade. Os resultados demonstraram a
importancia de um servico de Engenharia
Clinica para a melhor gestdo de custos e das
tecnologias em hospitais, sejam eles publicos

ou privados ©9.

3.1.3 Acreditacdo Hospitalar

Acreditacdo Hospitalar pode ser
definida como sendo um processo externo de
avaliacdo sistémica das condi¢cdes de gestdo
assistencial e da qualidade das organizacdes
prestadoras de servicos de satde. E realizada
por uma instituicdo acreditadora
independente. E de carater voluntario,
confidencial e periédico, baseado em padrdes
que abrangem aspectos de estrutura, processo

e resultado. O certificado tem validade de
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dois a trés anos “®. Existem trés niveis de
classificagdo, a saber “:

. Nivel 1. Acreditado: Atende
aos requisitos formais, técnicos e de estrutura
para a sua atividade conforme legislacdo
correspondente; identifica riscos especificos e
0s gerencia com foco na seguranca. Principio:
Seguranca (estrutura);

. Nivel 2. Acreditacdo Plena:
Gerencia 0S processos e suas interagdes
sistemicamente; estabelece sistematica de
medicdo e avaliagdo dos processos; possui
treinamento

programa de educagdo e

continuado, voltado para a melhoria de

processos. Principio: Organizacao
(Processos);
. Nivel 3. Acreditacdo por

Exceléncia: Utiliza perspectivas de medicdo
organizacional, alinhadas as estratégias e
correlacionadas  aos indicadores  de

desempenho dos processos; dispde de
sistematica de comparacdes com referenciais
externos pertinentes, bem como evidéncias de
tendéncia  favoravel

para indicadores;

apresenta inovacdes e melhorias
implementadas, decorrentes do processo de
analise-critica.  Principio: Exceléncia na
Gestdo (Resultados). Os artigos provenientes
da revisdo sistematica de literatura que
abordam acreditagcdo hospitalar podem ser

encontrados na tabela 4.

Quadro 4 - Artigos encontrados pela RBS em

Acreditacio Hospitalar
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TiTULO AUTOR (ES) PUBLICACAO

ANO

Revista de Administragao
de Empresas -RAE v. 41,
n. 3. Jul./Set. 2001

Hospitais e programas de qualidade no MALIK, A. M.; TELES,
estado e Sdo Paulo )P

2001

Rev Latino-am

Enfermagem 2006
jul-ago; 14(4):540-5.

Identificagdo dos critérios de avaliagdo de
resultados do servico de enfermagem nos
programas de Acreditacdo Hospitalar

FELDMAN, L. B.;
CUNHA, 1. C. K. 0"

2006

H tal das Cli de Niteréi: Escolha d PHILYEPIUNIOR, XXXV E tro ANPAD, RJ
spital das nicas ae rol: Escolha da ncontri , RJ-
ospi inic: iter6i: Es N.J; FIGUEIREDO, contro

Acreditagdo - set 2011
K. F. "

2011

A estrutura de um servico de urgéncia
publico, na ética dos trabalhadores:
perspectivas da qualidade

SILVA, L. G da;
MATSUDA, L. M.;
WAIDMAN, M. A. P. %

Texto Contexto Enferm,
Florianépolis, 2012 Abr-
Jun; 21(2): 320-8.

2012

JORGE, M. J.;
CARVALHO, F. A. de;
MEDEIROS, R. de 0. "

Rev. Adm. Publica — Rio
de Janeiro 47(2):327-356,
mar./abr. 2013

Esforgos de inovagdo organizacional e
qualidade do servigo: um
estudo empirico sobre unidades hospitalares

2013

Acreditacdo Hospitalar: proposi¢do de
roteiro
para implantacdo

ALASTICO, GP.; | Gest. Prod., Sdo Carlos, v.
TOLEDO, J. C de | 20, n. 4, p. 815-831, 2013

2013

Fonte: Elaborado pelos autores.

E valido ressaltar, que no artigo “A
estrutura de um servico de urgéncia publico,
na oOtica dos trabalhadores: perspectivas da
qualidade” a acreditacdo hospitalar esta
sendo avaliada de uma maneira indireta, ou
seja, 0 foco ndo é em acreditacdo, mas sim
avaliar a estrutura de um servico de urgéncia
publica na dética dos trabalhadores que
trabalnam em um hospital que desde 2006
mantém o mais alto nivel de certificacdo de
qualidade (nivel 3 - Acreditacdo com

Exceléncia), avaliada pela Organizacao

Nacional de Acreditagdo “®.

4. Conclusdes
A crescente necessidade de satisfazer
consumidores cada vez mais exigentes vem
sendo difundida no setor de servigos na
atualidade. Tal fendmeno se estende para o
setor de saude, fazendo com que praticas
relacionadas a gestdo da qualidade sejam
incorporadas na prestacdo de tais servicos.
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Deste modo, o presente trabalho tratou de
investigar as principais praticas de melhorias
e indicadores de desempenho utilizados no
setor da salde através da reviséo sistematica
de literatura. O método empregado se mostrou
conivente com o propdsito da pesquisa, por se
tratar de uma técnica robusta para selecdo de
artigos.

Através da revisdo sistemética de
literatura foram detectadas trés é&reas de
interesse em gestdo da qualidade em servigos
de salde, sendo elas: medicao de desempenho
(58%); praticas e acbes em melhoria continua
(23%); e acreditacdo hospitalar (19%).
Diversas préaticas de melhoria continua foram
encontradas, tais como TQM, benchmarking,
5S, PDCA, mapa do fluxo de valor, dentre
indicadores  de

outros. Quanto  aos

desempenho,  estes  englobam  desde

produtividade, eficiéncia, processos,

resultados, considerando tanto medidas
financeiras, quanto néo financeiras. Por fim, a
acreditacdo hospitalar, que pode ser aplicada
em trés niveis, trata de avaliar a qualidade das
instituicOes prestadoras de servi¢cos de salde
de forma sistémica. Conclui-se que a gestéo
da qualidade vem sendo incorporada em
servicos de salde, sobretudo nos ualtimos
anos, através de técnicas e praticas distintas.
Tal fato aponta para a importancia da gestéo
da qualidade neste ambito e para a
necessidade do setor de salde se adequar a

tais exigéncias.
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