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APRESENTACAO

A colecdo “Ciéncias Saude: Teoria e Intervencdo” € uma obra que tem
como foco principal a discussao cientifica por intermédio de trabalhos diversos,
alicercados teoricamente, para a constru¢cao do conhecimento, de forma a contribuir
para intervencgdes transformadoras neste campo.

A intencao do livro € apresentar a pluralidade de teorias e de intervengdes de
forma didatica e util aos varios profissionais, pesquisadores, docentes e académicos
da area da saude. Trata-se de um compilado de cento e dois artigos de variadas
metodologias e encontra-se estruturado em cinco volumes.

Neste quarto volume, os 20 capitulos contemplam assuntos relacionados a
gestao dos servicos de saude, a formacao profissional e tecnologias digitais no
ensino.

Deste modo, esta obra apresenta resultados teéricos bem fundamentados e
intervencdes realizadas pelos diversos autores. Espera-se que este e-book possa
contribuir para uma atuacao mais qualificada nas ciéncias da saude.

Uma 6tima leitura a todos!

Marileila Marques Toledo
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CAPITULO 5

DETERMINANTES DA QUALIDADE NA GESTAO DOS
SERVICOS DE SAUDE: UMA REVISAO INTEGRATIVA

Data de aceite: 13/04/2020

Andressa Gomes Sousa

Universidade de Brasilia, Campus Ceilandia,
Brasilia (DF).
andressagomes.unb@gmail.com

Caroliny Victoria dos Santos Silva
Universidade de Brasilia, Campus Ceilandia,
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Welington de Lima Borges
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Analia Amanda Calacia de Sousa
Universidade de Brasilia, Campus Darcy Ribeiros,
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Luiza Esteves de Melo
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RESUMO: A auséncia do vinculo entre
profissionais de saude e o usuario, € a ma
utilizacéo de recursos e tecnologias constituem
0s principais problemas que dificultam a
qualidade da gestao dos servicos de saude.
Esses determinantes podem ser compreendidos
enquanto mecanismos praticos que vao
proporcionar uma melhora no servigo oferecido
a populacéo assistida. Trata-se de uma revisao
integrativa, realizada com base na pergunta “O
que a literatura apresenta sobre determinantes
da qualidade na gestao dos servigos de saude”,
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com levantamento nas bases de dados Pubmed,
Capes e Scielo. Na presente revisao integrativa
foram avaliados 7 (sete) artigos que remetem
ao assunto “determinantes da qualidade na
gestao dos servicos de saude”. Os resultados
desse estudo conduzem a reflexdao de que
0s aspectos mais significativos na percepcéo
da qualidade estdo associados ao vinculo do
profissional com usuario, esse contato ajudar
alinhar o servico de saude na direcdo de um
objetivo comum de qualidade de servico.

PALAVRAS-CHAVE: Gerenciamento dos
servigcos, qualidade na gestéo, gestdo em saude

ABSTRACT: The absence of the link between
health professionals and the user, and the misuse
of resources and technologies are the main
problems that hinder the quality of health service
management. Esses determinantes podem ser
compreendidos enquanto mecanismos praticos
que vao proporcionar uma melhora no servi¢o
oferecido a populacdo assistida. Trata-se de
uma revisédo integrativa, realizada com base na
pergunta “O que a literatura apresenta sobre
determinantes da qualidade na gestdo de
servicos de saude”, com o levantamento nas
bases de dados Pubmed, Capes e Scielo.Nesta
reviséo integrativa, 7 (sete) artigos referentes
ao tema "determinantes da qualidade na gestao
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dos servigos de saude" foram avaliados nesta reviséo integrativa. Os resultados desse
estudo conduzem a reflexdo de que os aspectos mais significativos na percepcéao
da qualidade estdao associados ao vinculo do profissional com usuario, esse contato
ajudar alinhar o servico de saude na dire¢cdo de um objetivo comum de qualidade de
servico.

KEYWORDS: Service management, quality in management, health management

INTRODUGCAO

A auséncia do vinculo entre profissionais de saude e o usuario e a ma utilizagao
de recursos e tecnologias constituem os principais problemas que dificultam
a qualidade da gestado dos servicos de saude. Esses determinantes podem ser
compreendidos enquanto mecanismos praticos que vao proporcionar uma melhora
no servico oferecido a populacédo assistida. Logo, deve haver um planejamento
das acbes, ja que o Brasil possui aproximadamente 200 mil habitantes, com
diferentes caracteristicas socioeconémicas, culturais, etarias e raciais dificultando
assim a efetivacao de todas as acodes, levando em consideracado os principios da
universalidade, integralidade e igualdade. Dentro de um servigo de saude sendo
este publico ou privado, a influéncia de uma boa gestdao e boa capacitagcdo dos
profissionais incumbidos da administracédo pode e deve zelar no sentido de evitar,
e se possivel extinguir completamente conflitos internos de interesses, que podem
comprometer a qualidade do servigco prestado. Assim, este trabalho justifica-se
pela necessidade de apontar os principais mecanismos que contribuem para a
qualificacédo dos servicos de saude.

METODOLOGIA

Trata-se de uma reviséo integrativa, realizada com base na pergunta “O que
a literatura apresenta sobre determinantes da qualidade na gestdao dos servigcos
de saude”, com levantamento nas bases de dados Pubmed, Capes e Scielo. Os
descritores utilizados foram:

“Determinantes “Servicos de “Qualidade nos
da qualidade na Satde” servigos de
gestdo” Saude”
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RESULTADOS E DISCUSAO

Na presente revisao integrativa foram avaliados 7 (sete) artigos que remetem
ao assunto “determinantes da qualidade na gestdo dos servicos de saude”, os
mesmos foram encontrados em 3 bases de dados, LILACS, Google Académico,
Scielo. Dos artigos incluidos 40% possuem uma metodologia quantitativa dentre
estes e 30% qualitativo. Todos os artigos encontrados obedecem a proposta
estabelecida pelo objetivo principal, que consiste na analise dos determinantes da
qualidade na gestao dos servigcos de saude, evidenciando sempre a importéncia
desse quesito no que se refere a gestdo de saude.

Titulo Bases de dados Objetivo Metodologia
Ferramentas de O estudo objetivou
qualidade na gestao descrever e analisar as
dos servicos de Revista referéncias bibliograficas
saude: revisao eletronica Gestdo & sobre a importancia das Quantitativa
integrativa de Saude ferramentas da qualidade
literatura para a Gestédo dos Servicos
de Saude.

Este artigo de revisdo
literaria tem por objetivo
buscar a reflexdo

sobre a avaliagdo da

Avaliacédo da
Qualidade dos
Servicos de Saude

na Perspectiva Google Académico. ; . Quantitativa
. = qualidade dos servigos de
da Satisfacao dos ; .
. saude na perspectiva da
Usuarios . ~ L
satisfacdo dos usuarios.
Qualidade em .
. . 0 presente artigo procura
servicos de saude a . . ~
~ : evidenciar a percepgao
percepcao do cliente :
N do cliente externo quanto o
Externo: estudo de Google Académico. . ; Qualitativa
- a qualidade no servico
caso de um hospital . .
de vitériale.s hospitalar, em um hospital
e de Vitoria, ES.
Estudo objetivou descrever
Qualidade em saude os significados da qualidade
na perspectiva em saude na aten¢do basica
do trabalhador da Google Académico. para trabalhadores da Qualitativa
atencao basica na atencéo basica na cidade
cidade de Manaus de Manaus, estado do
Amazonas.

Percepcéo da
qualidade em
servicos publicos de
saude: um estudo de

O artigo investiga a
percepcao da qualidade de

Scielo clientes e de profissionais Quantitativa
em servigos publicos

caso* P ,
municipais de saude.
Examinar estratégias
gerenciais adaptadas as
Gestao dos recursos organizagbes de servicos
humanos e qualidade Scielo profissionais que, para seus Quantitativo
dos servicos de resultados, dependem da
saude qualidade do desempenho

dos prestadores de servicos.
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Focalizar as peculiaridades
das organizacdes publicas
que produzem servicos de
saude, caracterizando-as em

A gestao dos termos de seus elementos

servicos publicos de constitutivos,

saude: . Funcionamento e problemas o
. Lilacs e Quantitativo

Caracteristicas e tipicos, como uma etapa no

exigéncias processo de reflexao

sobre as mudancas
necessarias para melhorar
0 impacto sanitario e social
do sistema de servicos de
saude

Tabela 1: Distribuic&o dos artigos segundo caracterizagéo da publica¢do, objetivo, metodologia.

Fonte: Publicagbes e pesquisas do banco de dados, LILACS, Google Académico, Scielo.

Observou se nos artigos que compdem a amostra onde os determinantes para
se ter qualidade na gestao dos servicos de saude foram agrupados em 5 (cinco)
indicadores que sao eles: => Ferramentas que proporcionam a qualidade com
(1) artigo, =>Percepcao de qualidade nos servicos de saude com dois (2) artigos,
=>Qualidade na perspectiva do Usuario e do profissional de saude dois (3) artigos;
=>0 quadrilatero da Formagéo para a Area da Saude: Ensino, Gestéo, Atencéo e
Controle Social um (1) artigo; =>Gestao dos servigcos publicos de saude qualidades
e exigéncias um (1) artigo. Foi abordado na pesquisa que para ter boa qualidade
nos servicos de saude é necessario um eficiéncia e eficacia como capacidade de
se produzir melhoria no setor saude, bem como a otimizacdo no manuseio dos
recursos escassos, 0s gestores precisam motivar sua equipe de trabalho, os
profissionais de saude precisam ser capacitados, é sempre importante para manter
o nivel de qualidade e deixar claro a sua equipe as metas e objetivos a serem
alcancados. Destaca se a importancia de adog¢ao de ferramentas de qualidade
qgue contribuem para o desenvolvimento de um servigo de exceléncia que antecipa
as demandas dos usuérios e viabilizam as ac¢bes gerenciais, as ferramentas
colaboram para a identificacao, compreenséo e solugdo de problemas. Uma das
principais caracteristicas das ultimas décadas vem sendo as constantes mudancas
no cotidiano, e os gestores e administradores para se ter um servico de qualidade
precisam se manter atualizados tendo sempre um contato direto com o usuério,
ouvindo suas principais queixas e sugestdes, para que 0 mesmo se posicione diante
das adversidades, pensando nisso que foi instituido o conselho de saude instituido
pela Lei n°®8.142/90 e Resolugdo n°® 453/2012 do CNS aonde a participacao social
€ exercida.

Portanto, os resultados desse estudo conduzem a reflexdo de que os aspectos
mais significativos na percepcao da qualidade estdo associados ao vinculo do
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profissional com usuario, esse contato ajuda alinhar o servico de saude na dire¢ao
de um objetivo comum de qualidade de servigo. Outra possibilidade é a utilizagao
de ferramentas de gerenciamento do sistema pois, 0 bom manuseio da mesma
proporciona melhorias em termos de eficiéncia, segurancga e controle no desempenho

da gestao.

CONTRIBUIGAO DO ESTUDO

Destaca se a importancia de Implementar estratégias que apliquem diferentes
metodologias e técnicas bem como a otimizacédo dos recursos escassos podem ser

a alternativa mais viavel para a solugcao na qualidade da gestao da saude.

CONCLUSAO

Em virtude dos fatos mencionados, compreende-se que os determinantes
da qualidade do servico de saude visam aplicar metodologias, com finalidade de
consolidar e elucidar planos que capacitem os servidores. Esse panorama revela a
importancia em incrementar atividades que controlem e verifiguem os servigcos de
saude dentro do sistema vigente, um acompanhamento deve ser realizado para que
haja possibilidade de intervencao nos pontos que ndo estejam fluindo e continuidade
naqueles pontos estratégicos que tenham resolutividade. E importante fortalecer a
gestao, porém trata-se de uma tarefa ardua, que demanda tempo e planejamento.
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