Marcia Regina Wer ider Abdala

<

, Editorav ¥
Ano 2019



Marcia Regina Werner Schneider Abdala
(Organizadora)

A Aplicacao do Conhecimento Cientifico nas
Engenharias 2

Atena Editora
2019



2019 by Atena Editora
Copyright © da Atena Editora
Editora Chefe: Prof? Dr? Antonella Carvalho de Oliveira
Diagramacao e Edicdo de Arte: Natalia Sandrini e Lorena Prestes
Revisao: Os autores

Conselho Editorial
Prof. Dr. Alan Mario Zuffo - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof. Dr. Alvaro Augusto de Borba Barreto - Universidade Federal de Pelotas
Prof. Dr. Antonio Carlos Frasson - Universidade Tecnolégica Federal do Parana
Prof. Dr. Antonio Isidro-Filho - Universidade de Brasilia
Prof? Dr? Cristina Gaio - Universidade de Lisboa
Prof. Dr. Constantino Ribeiro de Oliveira Junior - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof® Dr® Daiane Garabeli Trojan - Universidade Norte do Parana
Prof. Dr. Darllan Collins da Cunha e Silva - Universidade Estadual Paulista
Prof® Dr® Deusilene Souza Vieira Dall’Acqua - Universidade Federal de Rondonia
Prof. Dr. Eloi Rufato Junior - Universidade Tecnolégica Federal do Parana
Prof. Dr. Fabio Steiner - Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul
Prof. Dr. Gianfabio Pimentel Franco - Universidade Federal de Santa Maria
Prof. Dr. Gilmei Fleck - Universidade Estadual do Oeste do Parana
Prof? Dr? Girlene Santos de Souza - Universidade Federal do Recdncavo da Bahia
Prof? Dr? Ivone Goulart Lopes - Istituto Internazionele delle Figlie de Maria Ausiliatrice
Prof? Dr? Juliane Sant’Ana Bento - Universidade Federal do Rio Grande do Sul
Prof. Dr. Julio Candido de Meirelles Junior - Universidade Federal Fluminense
Prof. Dr. Jorge Gonzalez Aguilera - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof? Dr? Lina Maria Gongalves - Universidade Federal do Tocantins
Prof? Dr? Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte
Prof? Dr? Paola Andressa Scortegagha - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof? Dr? Raissa Rachel Salustriano da Silva Matos - Universidade Federal do Maranhao
Prof. Dr. Ronilson Freitas de Souza - Universidade do Estado do Para
Prof. Dr. Takeshy Tachizawa - Faculdade de Campo Limpo Paulista
Prof. Dr. Urandi Jodo Rodrigues Junior - Universidade Federal do Oeste do Para
Prof. Dr. Valdemar Antonio Paffaro Junior - Universidade Federal de Alfenas
Prof? Dr? Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande
Prof? Dr? Vanessa Lima Goncalves - Universidade Estadual de Ponta Grossa
Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme - Universidade Federal do Tocantins

Dados Internacionais de Catalogagcao na Publicagao (CIP)
(eDOC BRASIL, Belo Horizonte/MG)

AB42 A aplicagdo do conhecimento cientifico nas engenharias 2 [recurso
eletrénico] / Organizadora Marcia Regina Werner Schneider
Abdala. — Ponta Grossa (PR): Atena Editora, 2019. — (A
Aplicagao do Conhecimento Cientifico nas Engenharias; v. 2)

Formato: PDF

Requisitos de sistema: Adobe Acrobat Reader
Modo de acesso: World Wide Web

Inclui bibliografia

ISBN 978-85-7247-245-6

DOI 10.22533/at.ed.456190504

1. Engenharia — Pesquisa — Brasil. 2. Inovacgao. I. Abdala, Marcia
Regina Werner Schneider. Il. Série.
CDD 620.0072
Elaborado por Mauricio Amormino Jinior — CRB6/2422
O contelido dos artigos e seus dados em sua forma, correcao e confiabilidade sdo de
responsabilidade exclusiva dos autores.

2019
Permitido o download da obra e o compartilhamento desde que sejam atribuidos créditos aos
autores, mas sem a possibilidade de altera-la de nenhuma forma ou utiliza-la para fins comerciais.
www.atenaeditora.com.br




APRESENTACAO

O conhecimento cientifico & extremamente importante na vida do ser humano e
da sociedade, pois possibilita entender como as coisas funcionam ao invés de apenas
aceita-las passivamente. Mediante o conhecimento cientifico é possivel provar muitas
coisas, ja que busca a veracidade através da comprovacgao.

Sendo produzido pela investigacdo cientifica através de seus procedimentos,
surge da necessidade de encontrar solu¢des para problemas de ordem pratica da vida
diaria e para fornecer explicacdes sistematicas que possam ser testadas e criticadas
através de provas. Por meio dessa investigacdo, obtém-se enunciados, leis, teorias
que explicam a ocorréncia de fatos e fendmenos associados a um determinado
problema, sendo possivel assim encontrar solugdes ou, até mesmo, construir novas
leis e teorias.

Possibilitar o acesso ao conhecimento cientifico € de suma importancia para a
evolucao da sociedade e do ser humano em si, pois através dele adquirem-se novos
pontos de vista, conceitos, técnicas, procedimentos e ferramentas, proporcionando o
avanco na constru¢ao do saber em uma area do conhecimento.

Na engenharia evidencia-se a relevancia do conhecimento cientifico, pois o seu
desenvolvimento esta diretamente relacionado com o progresso e disseminacao deste
conhecimento.

Neste sentido, este E-book, composto por dois volumes, possibilita 0 acesso
as mais recentes pesquisas desenvolvidas na area de Engenharia, demonstrando a
importancia do conhecimento cientifico para a transformacéo social e tecnoldgica da
sociedade.

Boa leitura!

Marcia Regina Werner Schneider Abdala
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CAPITULO 2

A CONTRIBUICAO DA ACREDITACAO HOSPITALAR
PARA A MELHORIA DOS SERVICOS DE ASSISTENCIA

Tatyana Karla Oliveira Regis
Instituto de Educacéao Superior Da Paraiba

Joao Pessoa — Paraiba
Sablina Cibele Fernandes Alves
Instituto de Educacéo Superior Da Paraiba

Joao Pessoa — Paraiba

RESUMO: Este artigo tem como objetivo:
analisarcomo ocorreu o processo de acreditacao
em um hospital do estado da Paraiba,
ressaltando a dindmica de operacionalizacao
na conquista do nivel de acreditado com
exceléncia. Dessa forma, o desenvolvimento
desse trabalho contribuiu para a literatura da
area, ainda incipiente no Brasil, assim como
auxiliar as operacdes hospitalares que desejem
melhorar a qualidade de seus processos
por meio da acreditacdo. Para o alcance do
objetivo foi realizado um estudo de caso em um
hospital de grande porte situado na Paraiba. Os
resultados demonstraram os seguintes ganhos
para a organizagdo: pensamento sistémico,
cultura de melhoria continua, maior satisfacao
do paciente, o que representa um ganho muito
maior do que apenas a certificacao.
PALAVRAS-CHAVE:  gestao;
acreditacao hospitalar

qualidade;

ABSTRACT: This article aims to analyze how
the accreditation process occurred in a hospital
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in the state of Paraiba, highlighting the dynamics
of operationalization in achieving the accredited
level with excellence. Thus, the development
of this work contributed to the literature of the
area, still incipient in Brazil, as well as to help
hospital operations that wish to improve the
quality of their processes through accreditation.
A case study was carried out in a large hospital
located in Paraiba. The results showed the
following gains for the organization: systemic
thinking, a culture of continuous improvement,
greater patient satisfaction, which represents a
much greater gain than just certification.
KEYWORDS: management; quality; hospital
accreditation

11 INTRODUCAO

Este artigo € resultado de uma pesquisa
desenvolvida em um hospital de grande
porte no estado da Paraiba, cujo escopo é a
implementacdo de um sistema de acreditacéo
para buscar a adequacao dos processos aos
padrdes nacionais de qualidade. A problematica
aquidiscutidaéaimportanciadaimplementacao,
manutengao e monitoramento do processo de
acreditacao na instituigao.

Para tanto, o objetivo a ser alcancado
€ 0 de avaliar como a instituicao estruturou o

processo de busca pela melhoria, através da

Capitulo 2




acreditaca@o hospitalar e quais beneficios conquistou através deste processo.

Esta pesquisa € classificada como qualitativa e exploratoria, uma vez que foi
aplicado um estudo de caso e o resultado foi uma maior compreensao a respeito da
acreditacao hospitalar como um meio para a melhoria da qualidade dos servicos de
saude (SILVA; MENEZES, 2005).

O estudo de caso € aplicado quando se deseja obter uma compreensao mais
profunda sobre o objeto pesquisado (YIN, 2005).

A pesquisa ocorreu em duas etapas: (1) revisao da literatura; (2) estudo empirico.
Nesta etapa de revisao da literatura, buscou-se a compreenséo dos temas: qualidade
em servicos de saude, operacdes hospitalares e acreditacdo hospitalar. Para o
desenvolvimento do estudo empirico, foi selecionado um Hospital Alberto Urquiza
Wanderley localizado no estado de Paraiba.

Ainda sobre a metodologia, faremos uso do método de abordagem dedutivo-
indutivo, uma vez que a parte geral deste estudo apresenta: histdrico e conceito
da qualidade; gestdo da qualidade; operacdes hospitalares; acreditacao hospitalar;
processo de implantacao da acreditagao hospitalar; objetivos da implantacao; histérico
de cada etapa; resultados alcangados e consideracgdes finais.

2 | FUNDAMENTAGAO TEORICA

2.1 Historico e Conceito da Qualidade

No processo evolutivo do conceito de qualidade nos processos de bens ou
servicos, alguns nomes se destacaram por sua contribuicdo com a academia e com
os resultados organizacionais, tornando-se os chamados “gurus” da qualidade, entre
eles estdo: Edwards Deming, Joseph Juran, Philip Crosby, Armand Feigenbaum,
Kaoru Ishikawa e Genichi Taguchi. A definicdo de qualidade apresentada por cada um
desses autores podem ser visualizada no Quadro 1 ilustrado a seguir.

Autores Definicao de qualidade

- Define qualidade como atendimento de requisitos do cliente e
acompanhamento da evolucéo de seus desejos;

- Criagao do sistematica de solugéo de problemas, método de melhoria
PDCA (Plan, Do, Check, Action). (DEMING, 1986)

- Define qualidade como adequacao ao uso a que o produto se destina;
- Difundiu a teoria da trilogia da qualidade, baseada no planejamento da
Juran qualidade, controle da qualidade e melhoria da qualidade; como também
o principio de Pereto, conceituado como “poucos vitais e muitos triviais”.
(JURAN, 2000)

- Define qualidade como conformidade aos requisitos definidos, baseado
em termos quantitativos, para auxiliar as organizacées a trabalharem com
Crosby metas tangiveis;

- Criador do programa Zero Defeito, tendo sido aplicado tanto em
empresas quanto na area militar. (CROSBY, 1995)

Deming
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- Define qualidade como conjunto de atributos através dos quais as
expectativas dos clientes seréo atendidas;

Feigenbaum | - Formulou o Controle Total da Qualidade, sistema baseado em
procedimentos definidos e padronizacdo de processos, de forma a garantir
produtos econdémicos e de qualidade. (FEIGENBAUM, 1986)

- Desenvolver, projetar, produzir e comercializar um produto mais
econdmico, mais Util e que satisfaca o cliente;

Ishikawa - Sistematizou o agrupamento de ferramentas da qualidade para analise
e tratamento de ndo-conformidades, conhecido como as “sete ferramentas
da qualidade”. (ISHIKAWA, 1985)

- Foco das atividades na elaborag&o dos projetos, construindo produtos
Taguchi de qualidade robusta. Vertente conhecida como qualidade off line.
(TAGUCHI, 1990)

Quadro1: Definicdo de Qualidade

Fonte: Desenvolvido pelas autoras (2018)

Segundo Bravo (2003) pela cronologia evolutiva da qualidade, algumas etapas séo
marcantes no processo de crescimento da gestdo da qualidade, tais como: inspecéo,
controle da qualidade, qualidade assegurada e visao estratégica global. Cada etapa
teve sua importancia e a cada evolucéo os esforgos culminavam na adequacédo das
organizacOes as necessidades e desejos de seus consumidores. A seguir, maiores
detalhes sobre cada uma dessas etapas, conforme pode ser visualizado no Quadro 2
que segue.

Etapas da gestao da qualidade Caracteristicas marcantes

- Enfase da inspecéo na conformidade com as
especificacdes estabelecidas, comparacao feita apenas ao
final do processo;

- Objetivo de detectar os problemas de fabricagcédo no setor
de producéo das organizacgdes;

- Eficaz no sentido de proteger o cliente de receber produtos
com defeito, mas n&o impossibilita a ocorréncia de perdas e
de custos da nao-qualidade.

- Reconhecimento de que a variabilidade era um fato
concreto na industria;

- Mudanga no foco da anélise de existéncia de variagao
para identificacao de variacdes aceitaveis e flutuacoes
indicativas de problemas

- Utilizacao de principios da probabilidade e estatistica
através de estudos de capabilidade e analise dos desvios
padrodes.

- Qualidade passa a ter implicacdes mais amplas para o
gerenciamento e ndo mais restrita a producao fabril;
Qualidade assegurada - Foco na prevencao de defeitos (zero defeito);

- Incentivo a participacéo de funcionarios de todos os niveis
na busca pela melhoria continua.

Inspecao

Controle da qualidade

- Incentivo a inovacao e o envolvimento dos funcionarios de
todos os niveis organizacao com a qualidade;

- Auto gerenciamento - fundamenta-se no envolvimento de
Visao estratégica global pessoas, valorizando o capital intangivel da organizacgéo,
buscando o desenvolvimento e a disseminagéo do
conhecimento, a fim de converté-los em ganhos para a
organizacéo.
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Quadro 2: Cronologia evolutiva da qualidade.
Fonte: Adaptado de Bravo (2003).

2.2 Operacoes Hospitalares

As organizagdes de assisténcia a saude “sdo empresas prestadoras de servicos
a clientes com saude debilitada, como doencgas ou situa¢des de limitacdo do perfeito
estado de saude e bem-estar definido pela Organizacdo Mundial da Saude” (OMS)
(LUONGO, 2011, p. 16). Exemplos de estabelecimentos assistenciais de salude séo
0s ambulatorios, os hospitais, as assisténcias domiciliares, as farmacias comunitarias,
etc. (CAVALLINI; BISSON, 2010).

O ambulatério € “destinado arealizacédo de consulta médica geral ou especializada,
fonoaudiologia, psicologia, etc., com afinalidade de prevengao de doencgas, recuperacao
e reabilitacdo da saude de forma programada” (SOUZA; MOZACHI, 2009, p.4). Ja
o hospital é definido pelo Ministério da Saude como o “estabelecimento de saude
destinado a prestar assisténcia sanitaria em regime de internagdo a uma determinada
clientela, ou de nédo internacé&o, no caso de ambulatérios e outros servigcos” (SOUZA;
MOZACHI, 2009, p.2).

Conforme a OMS o hospital € o estabelecimento de saude cuja fung¢ao é prestar
completa assisténcia médica a populacao, tanto preventiva como curativa, incluindo
servicos de assisténcia domiciliar assim como fornecer preparo e treinamento aos
profissionais de salide e dedicar-se as pesquisas biossociais (MALAGON-LONDONO;
MORERA; LAVERDE, 2000; CAVALLINI; BISSON, 2010).

O hospital possui diversas fun¢des conforme podem ser visualizadas no Quadro

FUNCOES CARACTERISTICAS
Pré-natal e vigilancia no parto normal, vigilancia no crescimento normal
Prevenir a doenca da criancga e do adolescente, luta contra doencgas transmissiveis,

educacao sanitaria, higiene do trabalho, etc.

Diagnostico nos servigos ambulatoriais, tratamento curativo das
enfermidades (intervencdes cirlrgicas, clinicas e especiais),
readaptacao fisica, mental e social dos pacientes, assisténcia em
casos de urgéncia (acidentes e enfermidades).

Oferecer suporte aos estudantes de medicina, residentes, enfermeiros,
administradores de salide, assistentes sociais, etc.

Em aspectos fisicos, psicolégicos e sociais da saude e da enfermidade.
Em métodos técnicos e administrativos do hospital.

Restaurar a saude

Funcoes educativas

Promover a pesquisa

Quadro 03 - Funcdes do hospital.

Fonte: Cavallini e Bisson (2010).

Conforme Cavallini e Bisson (2010), as entradas dos pacientes no hospital
ocorrem por meio do pronto-socorro (pronto atendimento, emergéncia), por cirurgias
eletivas (previamente agendadas) pelo ambulatério ou por hospital-dia (quimioterapia,
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hemodialise, radioterapia, imunoterapia).

O paciente procura o pronto-socorro quando necessita de um atendimento
emergencial, assim, s&o realizadas consultas em clinicas médicas, prescricao de
medicamentos e de procedimentos, por vezes o paciente fica em observagcao por
algumas horas e apds este periodo recebe alta, € encaminhado para analise de
especialista ou para internacao (CAVALLINI; BISSON, 2010).

Os ambulatorios tém a funcdo de realizar consultas médicas e pequenos
procedimentos (cirurgias etc.), quando necessario 0s médicos solicitam
diagnosticos complementares (radiografias, exames laboratoriais, teste ergométrico,
ultrassonografia, teste de alergia, etc.) e em geral os pacientes séo triados pela clinica
médica e encaminhados ao especialista (CAVALLINI; BISSON, 2010).

O sistema hospitalar oferece variados servigos e reine um conjunto de diferentes
processos interligados que consomem variados recursos. Os principais processos
hospitalares sao classificados em administrativos e técnicos, entretanto, podem ocorrer
variacbes de uma organizagao hospitalar para outra.

Processos administrativos: recursos humanos, processamento de dados, fi-
nancas, faturamento, servigos gerais, seguranga e medicina do trabalho, su-
primentos e técnicos etc (SOUZA; MOZACHI, 2009; CAVALLINI; BISSON,
2010).

+ Processos técnicos: Servigcos de enfermagem, nutricdo e dietética, arqui-
vamento médico e estatistico, assisténcia social, diagnostico e tratamento,
apoio ao diagnostico e tratamento, servicos diversos, servigos de farmacia e
etc (SOUZA; MOZACHI, 2009; CAVALLINI; BISSON, 2010).

Como se pode notar, o hospital abarca um universo de processos que faz dele
uma das organizacdes mais complexas da sociedade atual (MALAGON-LODONO;
MORERA; LAVERDE, 2000). As operacdes hospitalares sdao complexas, pois cada
paciente representa um processo, 0 que consiste numa variabilidade natural destes
servigcos, a qual pode ser controlada conciliando a flexibilidade com a utilizagdo de
padrdes que confiram consisténcia ao processo (ARONSSON; ABRAHAMSSON,;
SPENS, 2011; MEREDITH; 2011). AFigura 1, a seguir ilustra alguns fluxos hospitalares.
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Figura 1 — Fluxos hospitalares.

*Linhas cheias representam fluxos de paciente e linhas tracejadas representam fluxos de informacao.

Fonte: Hopp e Levejoy (2013, p. 18).

Conforme Manzo, Ribeiro e Brito (2012) a ma qualidade no setor hospitalar no
Brasil é evidenciada pelos servicos ineficientes, com altos custos e geograficamente,
economicamente ou socialmente inacessiveis, gerando filas de espera longas e

insatisfacdo. O Quadro 4, a seguir demonstra que os hospitais privados predominam
no Brasil.

MUNICIPAIS 21%
ESTADUAIS 8%
FEDERAIS 1%%
PRIVADOS 70%
TOTAL 6.778

Quadro 4: Hospitais do Brasil.
Fonte: CNES (2017)

Conforme Brito et al (2017), os modelos de acreditagao vigentes no Brasil sdo:
ONA - Organizacéo Nacional de Acreditacéo; JCI — Joint Commission International;
AC — Accreditation Canada; NIAHO — National Integrated Accreditation for Healthcare
Organizations). Os autores argumentam que apds 15 anos desde a acreditacédo do
primeiro hospital no pais, o numero de hospitais acreditados nao chega a 5%, podendo
indicar uma falta de preocupagao com a avaliacao externa.
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2.3 Acreditacao Hospitalar

No Brasil o processo de acreditagdo hospitalar € gerido pela ONA (Organizacéo
Nacional de Acreditacéo). A ONA foi fundada em 1999, sua metodologia de avaliacéo
foi desenvolvida a partir da revisdo dos modelos de acreditacao e dos manuais da
América Latina, dos Estados Unidos, Canada, Espanha e Inglaterra (ONA, 2017).

O sistema de acreditagéo proporciona certificacao em trés niveis (ONA, 2017):

« Acreditado: a organizacdo atende aos critérios de seguranca do paciente
em todas as areas de atividade, incluindo aspectos estruturais e assisten-
ciais. Valida por 2 anos.

« Acreditado pleno: a organizagcéo além de atender aos critérios de seguran-
¢a, apresenta gestao integrada, com processos ocorrendo de maneira fluida
e plena comunicacéo entre as atividades. Valida por 2 anos.

« Acreditado com exceléncia: a organizagdo atende aos requisitos dos niveis
1,2 e 3, além demonstrar uma cultura organizacional de melhoria continua
com maturidade institucional. Valida por 3 anos

Apesar de bem-vinda, a certificagdo viabilizada pela acreditagcao ndo é afinalidade
principal desse sistema, mas sim a melhoria continua dos processos (OLIVEIRA et al,
2017).

A acreditacéo é um meio potencial a melhoria da qualidade nos servigos de saude
no mundo todo, além de possivel estratégia competitiva (OLIVEIRA et al, 2017).

Antunes e Ribeiro (2005) avaliaram o Manual das Organizac6es Prestadoras de
Servicos Hospitalares, desenvolvido pela Organizacao Nacional de Acreditacdo (ONA),
identificando dificuldades e beneficios advindos da implantagdo do manual. Para tanto,
realizaram um estudo de caso no hospital Moinhos de Vento (RS), e compararam o
manual da ONA com a norma ISO 9001.

Antunes e Ribeiro (2005) compararam os requisitos do Manual e os requisitos da
Norma NBR ISO 9001, concluindo que o manual consiste em um modelo de garantia
da qualidade especifico para operacdes hospitalares e estruturado por setores,
enquanto que a Norma NBR ISO 9001/2000 apresenta um modelo genérico de gestao
da qualidade com abordagem por processos.

O Manual das Organizacdes Prestadoras de Servicos Hospitalares exige a
realizacao de um controle de qualidade para os setores, sem detalhar qual a forma e a
abrangéncia de tal controle, ja a NBR ISO 9001, determina a sistematica de medicao
e monitoramento do produto, controle de produto ndo-conforme, agcbes corretivas e
acoOes preventivas (ANTUNES; RIBEIRO, 2005).

Alguns requisitos: manual da qualidade, definicao de politica e objetivos da
qualidade sao exigidos apenas pela Norma NBR ISO 9001 (ANTUNES; RIBEIRO,
2005).

Conforme Antunes e Ribeiro (2005) é possivel uma organizacao ser acreditada e
certificada na NBR ISO 9001, ou seja, ambos os modelos de gestao sédo compativeis
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e caso sejam integrados, melhores serdo os resultados na qualidade da assisténcia a
saude.

Segundo Antunes e Ribeiro (2005) as maiores dificuldades no processo de
acreditacao foram a mudanca de cultura, o envolvimento da equipe, e a sistematizacao
de registros, entretanto, ap6s a superacao destas dificuldades, elas se tornaram as
principais vantagens percebidas pelo hospital.

31 PROCESSO DE IMPLANTACAO DA ACREDITACAO HOSPITALAR

3.1 Apresentacao da Empresa Estudada

Fundado em 7 de abril de 1999, o Hospital Alberto Urquiza Wanderley (conhecido
na regiao como Hospital UNIMED) & o maior hospital da rede privada e também
referéncia em alta complexidade no estado da Paraiba.

O hospital conta com uma equipe de 1.620 colaboradores, entre assistenciais
e administrativos e 501 profissionais médicos que atuam em formato de cooperativa.
Quanto a estrutura fisica o hospital possui 24.160 m?2, distribuidos em 7 pavimentos,
12 salas cirurgicas, 39 leitos de UTI e 230 leitos de internacao.

3.2 Histérico do processo de Acreditacao Hospitalar

As acoes voltadas para implementacéao do sistema de gestao baseado no Manual
da ONAteve seu inicio em 2008, quando o diretor do hospital buscava alternativas para
melhoria do nivel de qualidade dos servigcos prestados aos pacientes. Apds pesquisas
desenvolvidas pela direcdo do hospital e participacdo em congressos e eventos
direcionados a gestao hospitalar, a decisao de iniciar um processo preparatorio para a
acreditacao hospitalar foi domada.

A primeira acdo para adaptar-se as novas demandas foi a definicdo de um
analista da qualidade que iniciaria, junto com a direcao, o planejamento para o projeto
de certificacédo. Apds etapas iniciais do planejamento, esta mesma equipe procurou
no mercado nacional uma instituicdo acreditadora, com quem pudesse estabelecer
um acordo de confianca para orientagcdes quando as melhorias e adaptacbes que o
hospital necessitaria realizar para atingir o objetivo esperado.

No ano de 2008 o hospital recebeu a primeira visita da equipe de avaliadores, om
objetivo de realizar o diagnéstico inicial para deteccéo dos pontos de fragilidade que
necessitavam ser sanados para evolug¢ao do plano rumo a acreditagao nacional. Apds
a primeira visita a equipe de avaliadores apresentou um extenso relatorio com diversas
acoes de melhoria que contemplavam desde adequacdes fisicas a implementagao de
metodologias de gestao e padronizacédo de atividades.

As avaliacOes da equipe de auditores da instituicao acreditadora, seguiam-se
a cada 6 meses, com 0 acompanhamento das recomendacoes deixadas bem como
o direcionamento de novas oportunidades de melhoria apontadas. Até que no ano
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de 2010, depois de um longo processo de mudanga de cultura e busca incansavel
pela melhoria, o Hospital Alberto Urquiza Wanderley recebeu o titulo de Acreditacéo
Nivel | da ONA, tornando-se o primeiro hospital acreditado do estado da Paraiba, o
que representou um grande diferencial competitivo firmando ainda mais o nome da
instituicdo como um hospital de referéncia no estado.

A partir desta primeira conquista, a determinacdo da equipe se tornou ainda
mais focada em alcancgar novos patamares, o desafio agora seria elevar o nivel da
certificacao para pleno, nivel Il da acreditacado nacional. Para alcance deste objetivo a
organizacao teria que além de atender aos critérios de seguranca, apresentar gestao
integrada, com processos ocorrendo de maneira fluida e plena comunicagao entre as
atividades.

Neste contexto a equipe que liderava o projeto evidenciou a necessidade de
contar com a prestacdo de servico de empresas especializadas em consultoria na
em gestao da qualidade hospitalar. Assim foi contratada uma empresa de consultoria
para auxiliar na mapeamento e interacao entre 0s processos, pois estes sao os pilares
para o nivel Il. Outra acéo tomada foi estruturar de forma mais consistente o setor de
Gestao da Qualidade, contando ndo s6 com um analista, mas com coordenacao e
enfermeiros dedicados a atividades do sistema de gestéo.

Desta feita, no ano de 2014 o hospital recebe o up gride de sua certificacéo, sendo
agora Acreditado Pleno — Nivel Il da ONA. A conquista elevou o nivel de confianga da
gestado e colaboradores do hospital quanto aos ganhos tangiveis e intangiveis com a
implementacéo de um sistema de gestdo da Qualidade, pois a cultura e percepcéo
dos colaboradores quanto a metodologias de trabalho e controles para melhoria se
tornavam cada vez mais naturais, trazendo evolucéo para empresa e os colaboradores.
Mas o trabalho ndo diminuiu, as avaliagcbes permaneceram semestrais e a cada novo
ciclo de auditorias uma série de recomendacdes e oportunidades de melhorias eram
apresentadas. Ao fim das avaliacbes, a equipe da qualidade em conjunto com a
gerencia e diretoria do hospital, desenvolvia estratégias internas para implementacao
do que foi deixado como recomendagao.

Neste ritmo de trabalho e na busca ela exceléncia, no ano de 2017 o Hospital
Alberto Urquiza Wanderley recebeu o titulo de Certificado com Exceléncia — Nivel
[l da ONA, o mais alto nivel de certificacdo de sistemas de saude concedido pela
Organizacao Nacional de Acreditacdao. Sempre a frente, o hospital manter-se como
lider, sendo o Unico na Paraiba a ser certificado em nivel 3. Representando um grande
avanco e reconhecimento pois o principio deste nivel é a “exceléncia em gestao,
assegurando que a instituicdo j& demostra uma cultura organizacional de melhoria
continua com maturidade institucional.
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41 CONSIDERACOES FINAIS

A implantacédo do Sistema de Gestao da Qualidade e a busca pela adequacéo
aos critérios estabelecidos no manual da ONA e cumprimento as recomendacdes
apontadas pelos avaliadores trouxeram para organizacao um pensamento sistémico
e voltado para melhoria continua, o que representa um ganho muito maior do que
apenas o certificado, pois modela os colaboradores a pensarem em como sempre
fazerem melhor suas atividades.

O desafio é constante, pois o fato de a organizacgéo ter o maior nivel de certificacéo
de qualidade nacional, ndo a exime de falhas que podem ocorrer em seus processos
e que acarretem em consequéncias para a organizacao e para o paciente. Sendo
indispensavel uma postura de vigilancia pela alta gestéo e pelo setor de Gestéo da
Qualidade, afim de fazer valer os controles existentes, para que nao se tornem sé
documentos ou regras estabelecias, mas para que agreguem real valor a organizagéo
e principalmente tornem a prestacao de servico ao paciente mais eficiente, segura e
humanizada.

O processo de busca pela melhoria e certificacdo no Hospital Alberto Urgiza
Wanderley, trouxe ganhos também para o estado, pois inspirando-se no caso de
sucesso da instituicao em questdo, alguns outros hospitais e estabelecimentos de
saude no estado comecgaram a busca pela certificagcdo, alguns inclusive ja obtiveram
0s primeiros niveis do certificado.
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