Benedito Rodrigues da Silva Neto
(Organizador)

Prevencao e
Promocado de Saude

Atena

Editora
Ano 2019



Benedito Rodrigues da Silva Neto
(Organizador)

Prevencao e
Promocado de Saude

Atena

Editora
Ano 2019



2019 by Atena Editora
Copyright © Atena Editora
Copyright do Texto © 2019 Os Autores
Copyright da Edicao © 2019 Atena Editora
Editora Chefe: Prof® Dr? Antonella Carvalho de Oliveira
Diagramacao: Natalia Sandrini
Edicao de Arte: Lorena Prestes
Revisao: Os Autores

@ @ Todo o conteldo deste livro esta licenciado sob uma Licenca de Atribuicao Creative
= Commons. Atribuicao 4.0 Internacional (CC BY 4.0).

O conteudo dos artigos e seus dados em sua forma, correcao e confiabilidade sao de responsabilidade
exclusiva dos autores. 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.

Conselho Editorial
Ciéncias Humanas e Sociais Aplicadas

Prof? Dr? Adriana Demite Stephani - Universidade Federal do Tocantins

Prof. Dr. Alvaro Augusto de Borba Barreto - Universidade Federal de Pelotas

Prof. Dr. Alexandre Jose Schumacher - Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso
Prof. Dr. Antonio Carlos Frasson - Universidade Tecnoldgica Federal do Parana

Prof. Dr. Antonio Gasparetto Jlnior - Instituto Federal do Sudeste de Minas Gerais

Prof. Dr. Antonio Isidro-Filho - Universidade de Brasilia

Prof. Dr. Constantino Ribeiro de Oliveira Junior - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof? Dr? Cristina Gaio - Universidade de Lisboa

Prof. Dr. Deyvison de Lima Oliveira - Universidade Federal de Ronddnia

Prof. Dr. Edvaldo Antunes de Farias - Universidade Estacio de Sa

Prof. Dr. Eloi Martins Senhora - Universidade Federal de Roraima

Prof. Dr. Fabiano Tadeu Grazioli - Universidade Regional Integrada do Alto Uruguai e das Missoes
Prof. Dr. Gilmei Fleck - Universidade Estadual do Oeste do Parana

Prof? Dr? lvone Goulart Lopes - Istituto Internazionele delle Figlie de Maria Ausiliatrice

Prof. Dr. Julio Candido de Meirelles Junior - Universidade Federal Fluminense

Prof? Dr® Keyla Christina Almeida Portela - Instituto Federal de Educacgao, Ciéncia e Tecnologia de Mato Grosso
Prof? Dr? Lina Maria Gongalves - Universidade Federal do Tocantins

Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Marcelo Pereira da Silva - Universidade Federal do Maranhao

Prof® Dr® Miranilde Oliveira Neves - Instituto de Educagao, Ciéncia e Tecnologia do Para

Prof? Dr® Paola Andressa Scortegagna - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof® Dr® Rita de Cassia da Silva Oliveira - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof? Dr? Sandra Regina Gardacho Pietrobon - Universidade Estadual do Centro-Oeste

Prof? Dr? Sheila Marta Carregosa Rocha - Universidade do Estado da Bahia

Prof. Dr. Rui Maia Diamantino - Universidade Salvador

Prof. Dr. Urandi Jodo Rodrigues Junior - Universidade Federal do Oeste do Para

Prof? Dr® Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Prof. Dr. Willian Douglas Guilherme - Universidade Federal do Tocantins

Ciéncias Agrarias e Multidisciplinar

Prof. Dr. Alexandre Igor Azevedo Pereira - Instituto Federal Goiano

Prof. Dr. Antonio Pasqualetto - Pontificia Universidade Catélica de Goias

Prof? Dr? Daiane Garabeli Trojan - Universidade Norte do Parana

Prof® Dr? Diocléa Almeida Seabra Silva - Universidade Federal Rural da Amazonia
Prof. Dr. Ecio Souza Diniz - Universidade Federal de Vigosa

Prof. Dr. Fabio Steiner - Universidade Estadual de Mato Grosso do Sul

Prof? Dr? Girlene Santos de Souza - Universidade Federal do Reconcavo da Bahia
Prof. Dr. Jorge Gonzalez Aguilera - Universidade Federal de Mato Grosso do Sul
Prof. Dr. Jalio César Ribeiro - Universidade Federal Rural do Rio de Janeiro

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. Valdemar Antonio Paffaro Junior - Universidade Federal de Alfenas

| Atena

Editora
Ano 2019



https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.pt_BR
https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/deed.pt_BR
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4730619E0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4776855Z1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4774071A5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771171H3
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4242128Y5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4168013D9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771131P8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K2187326U4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?metodo=apresentar&id=K4236503T6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4779936A0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4764629P0
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4592190A8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4774983D5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4777360H4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4705446A5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4537843A7
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4771879P6
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4465502U4
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4235887A8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4217820D9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4745890T7
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/busca.do?metodo=forwardPaginaResultados&registros=10;10&query=%28%2Bidx_nme_pessoa%3A%28rita%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28de%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28cassia%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28da%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28silva%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28oliveira%29++%2Bidx_nacionalidade%3Ae%29+or+%28%2Bidx_nme_pessoa%3A%28rita%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28de%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28cassia%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28da%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28silva%29+%2Bidx_nme_pessoa%3A%28oliveira%29++%2Bidx_nacionalidade%3Ab%29&analise=cv&tipoOrdenacao=null&paginaOrigem=index.do&mostrarScore=false&mostrarBandeira=true&modoIndAdhoc=null
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4770908P1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4544802Z1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4203383D8
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4462393U9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4273971U7
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4717019T5
http://lattes.cnpq.br/3962057158400444
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4791258D5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4710977D9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4769404T1
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4402494Z9&tokenCaptchar=03AOLTBLS3hr4cVdLwJSKo9XuEbo3aSa84rmwd-VOUOnOKNG3KlETmWt897QU6hGmuwDDNVvUrUkgDH-vfvZPo1eIf2BLLKEI2emXX1CA5HvkIgdhkMivWo24B8yZ-zPcvj4Fw7L1gp3Q20koTp8vB34HZj7tj6QIwm7Eg-r9RL6NmagOF4QShFd0RxMWncbwWeS6oSfAa9pUBo00oql_WKfAajQU7-KR4W7i6mx7ToD1Ks7uHo1tjJlvLXmi7eaCSELEFilDt7ucyjDmTDMmA69x906qBDzhUwgw9wNMmIKZrcdqSAUCKEKQyl65e9O4lIr5JoUjhqwYTYlqXV-8Td4AZk_gu2oOCQMktRum_bd5ZJ0UcclTNxG2eP5ynmhjzA8IqVUfHDX1jdLgwP-yNSOi-y3y7nzoJqU8WIDza49J4gZUb-9kuQJX9f1G7STe2pOK2K3_dnTDg1l2n2-D-e9nP6yOPDEhkwDXCBPqIxdIiq0Nw7T-hKXd1Gzc3DUUqou6qw9HA6F2nwy2UHd-eNvPVHcyDBXWNtdQrSC-N3IilO2aX6co_RHJc6661cZbnZ9ymBUs9533A
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4717916J5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4761024J9
http://lattes.cnpq.br/8562342815666974
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4481542Z5
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4488711E2
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4221072D9
http://buscatextual.cnpq.br/buscatextual/visualizacv.do?id=K4707670J6

Ciéncias Bioldgicas e da Salide

Prof. Dr. Benedito Rodrigues da Silva Neto - Universidade Federal de Goias

Prof. Dr. Edson da Silva - Universidade Federal dos Vales do Jequitinhonha e Mucuri
Prof? Dr® Elane Schwinden Prudéncio - Universidade Federal de Santa Catarina

Prof. Dr. Gianfabio Pimentel Franco - Universidade Federal de Santa Maria

Prof. Dr. José Max Barbosa de Oliveira Junior - Universidade Federal do Oeste do Para
Prof? Dr® Magnolia de Araljo Campos - Universidade Federal de Campina Grande
Prof? Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Prof? Dr? Vanessa Lima Gongalves - Universidade Estadual de Ponta Grossa

Prof? Dr® Vanessa Bordin Viera - Universidade Federal de Campina Grande

Ciéncias Exatas e da Terra e Engenharias

Prof. Dr. Adélio Alcino Sampaio Castro Machado - Universidade do Porto

Prof. Dr. Alexandre Leite dos Santos Silva - Universidade Federal do Piaui

Prof® Dr? Carmen LUcia Voigt - Universidade Norte do Parana

Prof. Dr. Eloi Rufato Junior - Universidade Tecnol6gica Federal do Parana

Prof. Dr. Fabricio Menezes Ramos - Instituto Federal do Para

Prof. Dr. Juliano Carlo Rufino de Freitas - Universidade Federal de Campina Grande
Prof® Dr? Neiva Maria de Almeida - Universidade Federal da Paraiba

Prof® Dr® Natiéli Piovesan - Instituto Federal do Rio Grande do Norte

Prof. Dr. Takeshy Tachizawa - Faculdade de Campo Limpo Paulista

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

P944  Prevencao e promogao de saude 1 [recurso eletrdnico] / Organizador
Benedito Rodrigues da Silva Neto. — Ponta Grossa, PR: Atena
Editora, 2019. — (Prevengéao e promogéao de saude; v. 1)

Formato: PDF

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

Inclui bibliografia

ISBN 978-85-7247-827-4

DOI 10.22533/at.ed.274190912

1. Politica de saude. 2. Saude publica. I. Silva Neto, Benedito
Rodrigues da. Il. Série.
CDD 362.1

Elaborado por Mauricio Amormino Junior — CRB6/2422

Atena Editora
Ponta Grossa - Parana - Brasil
www.atenaeditora.com.br
contato@atenaeditora.com.br

| Atena

Editora

Ano 2019



APRESENTACAO

A colecéo “Prevencdao e Promocdo de Saude” é uma obra composta de
onze volumes que apresenta de forma multidisciplinar artigos e trabalhos
desenvolvidos em todo o territério nacional estruturados de forma a oferecer ao leitor
conhecimentos nos diversos campos da prevengcédo como educacgao, epidemiologia
e novas tecnologias, assim como no aspecto da promoc¢édo a saude girando em
torno da saude fisica e mental, das pesquisas basicas e das areas fundamentais
da promocgao tais como a medicina, enfermagem dentre outras.

Iniciamos esta colecao abordando tematicas de ensino, pesquisa e extensao,
observando a prevencédo e promoc¢ao da saude em seus aspectos fundamentais.
Portanto, sdo reunidos aqui no volume de numero 1 trabalhos muito bem
fundamentados e contextualizados.

O ensino em saude tem sido cada vez mais debatido e discutido nas instituicbes
de ensino superior, ja que a evolugdo de alguns conceitos avanca juntamente com
as novas metodologias ativas de ensino. Deste modo, o conteudo inicial desta obra
auxiliara e ampliara a visdo daqueles que atuam ou pretendem atuar na saude.

Assim, a colecédo “Prevencao e Promocédo de Saude” apresenta uma teoria
bem fundamentada seja nas revisoes, estudos de caso ou nos resultados praticos
obtidos pelos pesquisadores, técnicos, docentes e discentes que desenvolveram
seus trabalhos aqui apresentados. Ressaltamos mais uma vez o quéao importante
€ a divulgacao cientifica para o avanco da educacéo, e a Atena Editora torna esse
processo acessivel oferecendo uma plataforma consolidada e confiavel para que

diversos pesquisadores exponham e divulguem seus resultados.

Benedito Rodrigues da Silva Neto
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RESUMO: A qualidade transformou-se na
mais importante arma competitiva e muitas
organizagcOes estdo apostando nesse modelo
de geréncia do futuro. No que diz respeito
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especificamente a qualidade no atendimento, podemos dizer que o primeiro passo esta
na adequacao do processo de recrutamento e selecdo as necessidades da empresa
e, principalmente, a gestao no controle de qualidade. As organizagcbes hospitalares
nao tém apenas o papel de ofertar servicos de saude as pessoas, mas a fun¢ao social
passou a ser norteadora de seu papel preponderante, isto é, a construcdo de um
mundo novo, devendo, para tanto, também assumir responsabilidades sociais para
com a comunidade, assim como prestar um atendimento ao publico de qualidade.
Cabe lembrar que a qualidade no atendimento ndo pode ser vista como um dever por
parte da empresa, um simples “favor’ que a mesma presta aos consumidores. Mas
sim como uma obrigagao para a empresa que busca 0 sucesso.
PALAVRAS-CHAVE: Organizacao e Administracao, atendimento ao publico, servicos
de saude.

QUALITY IN CUSTOMER SERVICE IN PUBLIC HOSPITALS

ABSTRACT: Quality has become the most important competitive weapon and many
organizations are betting on this management model of the future. With regard
specifically to quality of care, we can say that the first step is in adapting the recruitment
and selection process to the company’s needs and, especially, the management in
quality control. Hospital organizations not only have the role of providing health services
to people, but the social function has come to guide their preponderant role, that is, the
construction of a new world and, therefore, must also assume social responsibilities
towards them. The community, as well as providing quality public service. It is worth
remembering that the quality of care cannot be seen as a duty on the part of the
company, a simple “favor” that it provides to consumers. But rather as a must for the
company that seeks success.

KEYWORDS: Organization and Administration, public service, health services.

11 INTRODUCAO

Servico publico traz ao imaginario de grande parte da populagdo, grandes
filas, servidores mal-humorados, falta de materiais, falta de pessoal, etc. Trata-se,
necessariamente, da falta de qualidade no servigo publico. Este € um ponto que
néo foge a pauta de discussdes sobre o tema Gestdo Publica. Porém, outro fato tao
imperativo é da necessidade do servigco publico para a coletividade.

Teorias econémicas tém tentando ao longo da histéria moderna da humanidade
explicar o comportamento dos individuos e das na¢cdes. Em principio acreditava-se
que o0 mercado era uma instituicdo tao completa quanto era complexa, e por tal
motivo seria capaz de se auto-gestar. Mas as sucessivas crises econémicas, tanto

em nivel mundial e local, mostram que o papel do Estado tem sido muito mais
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necessario do que se pretendia.

Alguns tedricos insistem na necessidade da retirada total do Estado da
economia, reservando-se a esfera social e politica. Outros defendem a presenca
estatal na medida da propor¢cdo da equidade social, contanto que ela passe
primeiramente pela estabilidade econémica. Outros te6ricos defendem, ainda, néo
s6 a presenca do Estado como a total intervencdo do mesmo em todas as esferas
da vida em sociedade, necessitando de instituicbes mais presentes, melhores
estruturadas e de forte capacidade reguladora.

Discussdes tedricas mais aprofundadas a parte, essa explanagao inicial
pretende estabelecer o vinculo real, plausivel, concreto, entre Estado e Sociedade
Civil. Considerando-se que aquele foi instituido e deve atuar em beneficio desta.
Para que entdo se possa esclarecer o real objetivo desse artigo: propor uma
discussao teérica, mas breve a cerca da qualidade do servi¢co publico, focando-
se no atendimento ao publico nos prestadores de servicos médico-hospitalares da
rede publica.

Primeiramente esclarece-se que administragcdo publica, ou gestdo publica,
pode ser definida como atividade concreta e imediata desenvolvida pelo Estado
para assegurar os interesses da coletividade, realizada através de um conjunto
de 6rgédo e de pessoas juridicas, aos quais a Lei atribui o exercicio da funcéo
administrativa do Estado. Ou seja, o ordenamento juridico em sua norma maxima,
a Constituicao Federal, coloca como principal objetivo da administracao publica o
interesse publico, em beneficio da coletividade, seguindo por principios a legalidade,
a impessoalidade, moralidade, publicidade e eficiéncia.

As mudancas observadas no mundo moderno tém sido cada vez mais rapidas e
mais frequentes. Ao ponto de ser possivel afirmar que a unica certeza € a mudanca!
Assim, o mundo muda por que seus individuos e as relacbes que estabelecem
mudam. E o que os individuos mais tém reclamado para si é qualidade: de trabalho,
de educacao, de saude, de moradia, de lazer... de vida!

No contexto em que as necessidades dos homens sao ilimitadas enquanto que
0s recursos para satisfazé-las sao escassos, analisar a qualidade no atendimento
ao cliente nos prestadores de servicos médico-hospitalares da rede publica, implica
numa contribuicdo para a sociedade como um todo, nao apenas consumidores e
prestadores de servicos. Trata-se de ressaltar padroes de qualidade de atendimento,
exceléncia produtiva, competitividade etc.; mas também a qualidade de vida referida
no paragrafo anterior.

Prevencdo e Promocé&o de Saude Capitulo 24




2| A GESTAO PUBLICA EM QUESTAO

O termo gestao refere-se ao ato de gerir, gerenciar, administrar. Contudo, as
novas modalidades de gestao, sejam de equipamentos ou de fungdes, especialmente
na esfera publica — quanto a reforma do aparelho estatal brasileiro —, impdem
uma reformulacdo nesse termo. Carneiro Junior (2002, p. 28), citando os estudos
de Elias’, coloca que o termo gestao a partir da referéncia a dimenséao politica
presente na formulacédo de politicas e da regulacao entre os interesses do capital,
na perspectiva do mercado — esfera privada —, e do Estado, visando a producéao e
ao cuidado de bens publicos.

Esse autor afirma que os questionamentos atuais quanto a participacdo do
Estado na economia e na produgao de bens sociais bem como o tamanho de sua
estrutura burocratica e de servigcos tem sido alvo de criticas, sao oriundos da nova
estratégia politica e econdmica delineada em meados da década de 70, diante
do cenario da grande crise mundial do capitalismo desencadeada pela crise do
monopolio da producédo e distribuicdo de petréleo; apresentando substantivas
criticas ao welfare state.

Nos anos de 1980, a acumulagéo capitalista passou por novas configuracées
tecnoldgicas do setor produtivo e por mudancas nas forgas politicas dos diversos
paises. Configurou-se, entdo, novo arranjo geopolitico mundial com hegemonia
de grupos politico-econbmicos conservadores de ideologia neoliberal, bem
representados por Thatcher, na Gra-Bretanha, e Reagan, nos EUA.

Quanto aos paises da América Latina, esses se incorporaram globalizagao
econdmica no final da década de 1980, mediante mecanismos de controle externos
de investimento, resultado das sucessivas crises acometidas pela politica de juros e
taxacdo. Para esses paises foram exigidas politicas de ajustes macroeconémicos,
viabilizadas pela reforma do aparelho estatal, caracterizadas pela privatizacéo de
patriménios estatais e pela ruptura de politicas publicas universalizantes, visando
atrair capitais internacionais, na perspectiva de que tais investimentos favorecessem
o crescimento econdémico. Essas foram as principais medidas do que se denominou
“Consenso de Washington”, politica de cunho neoliberal.

Para Carneiro Juanior (2002, p 32-33), o Estado retomou a centralidade nos
anos 90, quando a emergéncia da “terceira onda”, caracterizada por um Estado
forte, tomou forca com instituicdes estaveis e efetivas nas fungdes de coordenacao
e regulacédo do interesse publico, diferentemente das anteriores. Estado como
instrumento de desenvolvimento social — “primeira onda” — e Estado como protetor
do direito de propriedade — “segunda onda”.

Nesse contexto, a reforma da concepc¢éo do Estado e de sua burocracia, implica

1. ELIAS, P. M. E. (Faculdade de Medicina da Universidade de Sdo Paulo). Gestdo da saude para a equidade.
[Apresentado ao 7. Congresso Paulista de Saude Publica, Santos, 2001].
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num ideario da administragdo publica gerencial; contrapondo-se a administragdo
publica burocréatica, caracteristica do Estado interventor. Ou seja, “esse novo
Estado é concebido por uma estrutura técnica racional, o que o torna mais agil
no desempenho de suas fung¢des e mais eficaz em face das novas necessidades
advindas da reordenacédo politica e econdbmica do mundo contemporéneo.”
(CARNEIRO JUNIOR op. cit, p. 33)

Em resumo, a nova administragdo publica baseia-se na incorporagéo, no setor
publico, de um conjunto de conceitos e técnicas gerados nas empresas privadas.
Teve inicio na Inglaterra em 1980 e até o momento atual pode-se constatar quatro
modelos. Os pressupostos dessa reforma fundamentam-se no ajuste fiscal,
enfocados nadiminuicao do quadro de funcionarios e modernizagcédo da administracéao
publica, mediante o privilegiamento do nucleo estratégico do Estado — legislagao,
formulagdo de politicas publicas, fiscalizagéo, regulamentacéo e financiamento de
recursos — bem como de parcerias com setores e servicos da sociedade civil.

Especificamente no caso da saude, e as demais areas sociais, nas proposicdes
de reformas do aparelho do Estado constata-se a separacdo das funcdes de
financiamento, prestacéo de servicos e gestdao em diferentes espacos institucionais
que envolvem diferentes agentes sociais, especializados para cada uma dessas
dimensbes, e com énfase nos mecanismos de definicdo de produtividade de
consumo de ac¢des e no gerenciamento por projetos. (CARNEIRO JUNIOR op. cit,
p. 38).

2.1 AS ORGANIZACOES HOSPITALARES

As organizacbes hospitalares néo tém apenas o papel de ofertar servigos de
saude as pessoas, mas a funcao social passou a ser norteadora de seu papel
preponderante, isto €, a construcdo de um mundo novo, devendo, para tanto,
também assumir responsabilidades sociais para com a comunidade. Segundo
Campos (1987), as organizacbes modernas devem preocupar-se e responsabilizar-
se pela qualidade de vida, atendendo aos valores basicos, crencas e objetivos
fundamentais que norteiam a época e a sociedade na qual estdo inseridas. Dessa
forma, ndo ha como eximir o hospital da analogia a uma empresa.

O hospital possui os mesmos problemas de receitas e despesas, ordem legal,
administrativa, trabalhista, além da sistemética global do empresariado capitalista,
ou seja, busca sobremaneira a maximizacao do superavit financeiro, indispensavel
para acompanhar a evolucao tecnolégica médica e ampliar ou manter seu capital
estrutural.

De modo genérico, o objeto social da empresa hospitalar é fixado com base
na idéia que os membros constitutivos tém sobre o ramo de especializagcédo a

Prevencdo e Promocé&o de Saude Capitulo 24




ser explorado. Assim, ao se formar uma instituicdo filantrépica com a finalidade
de atuar no campo hospitalar, € muito provavel que o objeto social envolvido seja
proveniente da necessidade que um grupo de pessoas observou como caréncia de
uma comunidade. Portanto, a alusdo é especifica a prestacéo de servicos.

O sucesso da administracdo hospitalar reside no melhor aproveitamento
racional dos recursos estruturais, humanos e de clientes, requerendo para tal
intento, que cada estratégia operacional seja direcionada no sentido da consecuc¢ao
dos objetivos institucionais da organizacédo. Marinho (1998), ao fazer referéncia
aos estudos de Mintzberg e Quinn, coloca que os hospitais devem ser tratados
como organizacdes profissionais. Para que essas organizagdes funcionem bem,
tudo depende da capacitagéo e dos conhecimentos de seus executores. Ele explica
que, por envolver aspectos subjetivos, os resultados das organizacdes profissionais
nédo séo facilmente medidos ou padronizados. As dificuldades de mensuracéo tém
sido contornadas, parcialmente, para efeitos gerenciais, usando-se indicadores de
desempenho.

31 QUALIDADE DO ATENDIMENTO

De acordo com Falconi Campos (1995, p. 25),

[...] um produto ou servico de qualidade é aquele que atende perfeitamente,
de forma confiavel, de forma acessivel, de forma segura e no tempo certo &s
necessidades do cliente. Portanto, em outros termos pode-se dizer: projeto
perfeito, sem defeitos, baixo custo, seguranca do cliente, entrega no prazo certo
no local certo e na quantidade certa.” Ou seja, “O verdadeiro critério da boa
qualidade é a preferéncia do consumidor.][...]

Para o referido autor, o objetivo principal de uma empresa é satisfacdo das
necessidades das pessoas: consumidores (através qualidade), empregados
(através crescimento do ser humano), acionistas (através produtividade), e vizinhos
(através contribuicao social). Uma das maneiras de atingi-lo é através da préatica do
Controle da Qualidade Total (TQC).

Nao obstante, acredita-se que as organizagdes néao sejam apenas instrumentos
de producao de bens e servicos, mas o ambiente no qual os homens contemporaneos
estdo inseridos para passar toda a sua vida, representando o cenario no qual se
desvenda o seu destino, e que permite ou nega a possibilidade de realizarem
plenamente as suas ambi¢bes. Por conseguinte, as organizacdes caracterizam-
se como elementos relevantes para o desenvolvimento socioeconbémico de uma
nacao, ao proporcionarem a realizacao dos objetivos da coletividade. Ter um
propdésito definido para as organizacdes, centraliza a atencdo no que é relevante e
desenvolve as suas habilidades para atingir seus objetivos.

Qualidade nédo é apenas subjetiva; ela € também relativa as expectativas que
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o cliente tem em relac&o aos produtos e por isso € necessario conhecer quais séo
essas expectativas e como elas sao formadas. Clientes tém expectativas sobre a
qualidade basica que um produto proporciona e/ou quanto ao grau de servico que
desejam e merecem receber. Portanto, o cliente saira satisfeito somente se obtiver
0 que espera

Vasques (2008) define qualidade total como sendo uma forma de gestédo que
comecga com o comprometimento da alta direcdo da organizagdo, atinge e requer
a participacdo de todos os componentes da mesma, utiliza o conhecimento e o
aprimoramento continuo dos processos de trabalho, incentiva e aplica o trabalho em
equipe, de forma a atender cada vez melhor e até exceder, aos anseios, exigéncias
e expectativas dos clientes, observando sempre as a¢cbes da concorréncia e do
mercado. E preciso definir formas para executar cada uma dessas acées. O autor
afirma que assim ajudara as empresas a venderem melhor o seu produto. “E preciso
conhecer melhor o que é feito e 0 que ocorre em sua organizacao, e a qualidade
total o ajudara nisso.”

A expressao “Total Quality Control” deve ser creditada a A. V. Feigenbaum,
americano, aparecendo no seu livro “Total Quality Control”, publicado em 1961.
Em sua concepgao o controle da qualidade é exercido por especialistas. O modelo
japonés difere deste enfoque porque adota o Controle da Qualidade Total com
envolvimento de todos os empregados de todos os setores da organizagédo, em
todos os niveis hierarquicos. Dai ser denominado de TQC “no estilo japonés”.
(CARRION,2008)

Atualmente, na era da p6s-modernidade, observa-se uma transferéncia do
foco de mercado do produto para o cliente. Antes a producao em massa de bens
duraveis atendia as necessidades de consumo em massa dos individuos. Mas as
necessidades humanas sao ilimitadas. As pessoas criam expectativas nao apenas
a aquisicdo de produtos ou a contratacdo de um servigco, mas, também, quanto
a toda a imagem que a marca da empresa traz. A satisfacdo do cliente passa,
necessariamente, pelo conceito de qualidade dos produtos e/ou servigos. Assim,
qualidade relaciona-se as expectativas que o cliente tem em relacao aos produtos
e por isso & necessario conhecer quais sdo essas expectativas e como elas séo
formadas.

No mundo corporativo a qualidade tem sido mencionada como fator de
diferencial competitivo. Qualquer que seja o tipo de organizacdo em que se
trabalhe — um hospital, uma universidade, um banco, uma companhia de seguros,
uma administracdo municipal, uma companhia aérea, uma fabrica -, a competicao
sempre esta presente: competicdo por clientes, por estudantes, por pacientes, por
recursos, por fundos. Na maioria das organizacdes de todos os tipos, restam muito
poucas pessoas que ainda precisam ser convencidas de que a qualidade € a mais

Prevencdo e Promocé&o de Saude Capitulo 24




importante das armas competitivas.

A reducéo continua dos custos, a produtividade e melhoria da qualidade tém
demonstrado que sao essenciais para as organizagdes se manterem em operacao.
A qualidade transformou-se na mais importante arma competitiva e muitas
organizagdes estdo apostando nesse modelo de geréncia do futuro.

No que diz respeito especificamente a qualidade no atendimento, podemos
dizer que o primeiro passo estad na adequacdo do processo de recrutamento
e selecdo as necessidades da empresa e, principalmente, a gestdo no controle
de qualidade. Esse processo inicia-se com as especificagdes ao cargo, o perfil
desejado do candidato a vaga. Mas de certo que a gestdo em qualidade prevé um
controle constante e durante os processos de treinamento e desenvolvimento de
pessoas que os funcionarios irdo desenvolver-se pessoalmente e profissionalmente

em sintonia com os objetivos da organizagdo (COBRA, 1994)

41 CONCLUSAO

A qualidade dos servigcos esta nos detalhes. A relacéo entre o fornecedor e
comprador do servigo esta presente em muitos pontos individualizados de contato.
Isso torna um servico essencialmente distinto de um produto fisico tangivel,
especialmente no que se refere a garantia de qualidade.

Analisar a qualidade em servicos esbarra na subjetividade de critérios que
se relacionam tanto as necessidades dos consumidores quanto aos limites dos
ofertantes de servicos. Associam-se a esses fatores os critérios de intangibilidade
mais fortemente presentes na oferta de servicos médicos. Observa-se uma relagao
direta entre lucratividade e qualidade. Tem-se uma acéo conjunta de reducao de
custos e de perdas com crescimento diretamente proporcional de lucro. Associado
também a fidelizacéo do cliente. O Unico resultado possivel € 0 sucesso.

Cabe lembrar que a qualidade no atendimento ndo pode ser vistacomo um dever
por parte da empresa, um simples “favor” que a mesma presta aos consumidores.
Mas sim como uma obrigacdo para a empresa que busca o sucesso. Fidelizar o
cliente é parte fundamental nesse processo. As empresas que nao se atentarem
para essa realidade infelizmente correm o risco de serem excluidas do mercado.

O consumidor esta mudando sua postura. Ele esta cada vez mais exigente.
Mais do que adquirir um servico ele deseja adquiri a propria imagem que a empresa
passa. O mesmo acontece para os prestadores de servico publico. E as reformas
proposta para o Estado refletem esse posicionamento. Por ser trata de bens publicos,
voltados para o beneficio da coletividade precisam estar refletindo essa mudanca
de postura dos individuos.
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