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APRESENTAÇÃO 

A coleção “Ciências Saúde: Teoria e Intervenção” é uma obra que tem 
como foco principal a discussão científica por intermédio de trabalhos diversos, 
alicerçados teoricamente, para a construção do conhecimento, de forma a contribuir 
para intervenções transformadoras neste campo.

A intenção do livro é apresentar a pluralidade de teorias e de intervenções de 
forma didática e útil aos vários profissionais, pesquisadores, docentes e acadêmicos 
da área da saúde. 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 capítulos contemplam assuntos relacionados à 
gestão dos serviços de saúde, à formação profissional e tecnologias digitais no 
ensino. 

Deste modo, esta obra apresenta resultados teóricos bem fundamentados e 
intervenções realizadas pelos diversos autores. Espera-se que este e-book possa 
contribuir para uma atuação mais qualificada nas ciências da saúde. 

Uma ótima leitura a todos!

Marileila Marques Toledo
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DETERMINANTES DA QUALIDADE NA GESTÃO DOS 
SERVIÇOS DE SAÚDE: UMA REVISÃO INTEGRATIVA

CAPÍTULO 5
doi

Andressa Gomes Sousa
Universidade de Brasília, Campus Ceilândia, 

Brasília (DF).
andressagomes.unb@gmail.com

Caroliny Victoria dos Santos Silva
Universidade de Brasília, Campus Ceilândia, 
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RESUMO: A ausência do vínculo entre 
profissionais de saúde e o usuário, e a má 
utilização de recursos e tecnologias constituem 
os principais problemas que dificultam a 
qualidade da gestão dos serviços de saúde. 
Esses determinantes podem ser compreendidos 
enquanto mecanismos práticos que vão 
proporcionar uma melhora no serviço oferecido 
à população assistida. Trata-se de uma revisão 
integrativa, realizada com base na pergunta “O 
que a literatura apresenta sobre determinantes 
da qualidade na gestão dos serviços de saúde”, 

com levantamento nas bases de dados Pubmed, 
Capes e Scielo. Na presente revisão integrativa 
foram avaliados 7 (sete) artigos que remetem 
ao assunto “determinantes da qualidade na 
gestão dos serviços de saúde”. Os resultados 
desse estudo conduzem a reflexão de que 
os aspectos mais significativos na percepção 
da qualidade estão associados ao vinculo do 
profissional com usuário, esse contato ajudar 
alinhar o serviço de saúde na direção de um 
objetivo comum de qualidade de serviço.
PALAVRAS-CHAVE: Gerenciamento dos 
serviços, qualidade na gestão, gestão em saúde  

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 práticos 
que vão proporcionar uma melhora no serviço 
oferecido à população assistida. Trata-se de 
uma revisão integrativa, realizada com base na 
pergunta “O que a literatura apresenta sobre 
determinantes da qualidade na gestão de 
serviços de saúde”, com o levantamento nas 
bases de dados Pubmed, Capes e Scielo.Nesta 
revisão integrativa, 7 (sete) artigos referentes 
ao tema "determinantes da qualidade na gestão 
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dos serviços de saúde" foram avaliados nesta revisão integrativa. Os resultados desse 
estudo conduzem a refl exão de que os aspectos mais signifi cativos na percepção 
da qualidade estão associados ao vinculo do profi ssional com usuário, esse contato 
ajudar alinhar o serviço de saúde na direção de um objetivo comum de qualidade de 
serviço.
KEYWORDS: Service management, quality in management, health management

INTRODUÇÃO 

A ausência do vínculo entre profi ssionais de saúde e o usuário e a má utilização 
de recursos e tecnologias constituem os principais problemas que difi cultam 
a qualidade da gestão dos serviços de saúde. Esses determinantes podem ser 
compreendidos enquanto mecanismos práticos que vão proporcionar uma melhora 
no serviço oferecido à população assistida. Logo, deve haver um planejamento 
das ações, já que o Brasil possui aproximadamente 200 mil habitantes, com 
diferentes características socioeconômicas, culturais, etárias e raciais difi cultando 
assim a efetivação de todas as ações, levando em consideração os princípios da 
universalidade, integralidade e igualdade. Dentro de um serviço de saúde sendo 
este público ou privado, a infl uência de uma boa gestão e boa capacitação dos 
profi ssionais incumbidos da administração pode e deve zelar no sentido de evitar, 
e se possível extinguir completamente confl itos internos de interesses, que podem 
comprometer a qualidade do serviço prestado. Assim, este trabalho justifi ca-se 
pela necessidade de apontar os principais mecanismos que contribuem para a 
qualifi cação dos serviços de saúde.

METODOLOGIA 

Trata-se de uma revisão integrativa, realizada com base na pergunta “O que 
a literatura apresenta sobre determinantes da qualidade na gestão dos serviços 
de saúde”, com levantamento nas bases de dados Pubmed, Capes e Scielo. Os 
descritores utilizados foram:
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RESULTADOS E DISCUSÃO 

Na presente revisão integrativa foram avaliados 7 (sete) artigos que remetem 
ao assunto “determinantes da qualidade na gestão dos serviços de saúde”, os 
mesmos foram encontrados em 3 bases de dados, LILACS, Google Acadêmico, 
Scielo. Dos artigos incluídos 40% possuem uma metodologia quantitativa dentre 
estes e 30% qualitativo. Todos os artigos encontrados obedecem a proposta 
estabelecida pelo objetivo principal, que consiste na análise dos determinantes da 
qualidade na gestão dos serviços de saúde, evidenciando sempre a importância 
desse quesito no que se refere a gestão de saúde.

Título Bases de dados Objetivo Metodologia 
Ferramentas de 
qualidade na gestão 
dos serviços de 
saúde: revisão 
integrativa de 
literatura

Revista 
eletrônica Gestão & 
Saúde

O estudo objetivou 
descrever e analisar as 
referências bibliográficas 
sobre a importância das 
ferramentas da qualidade 
para a Gestão dos Serviços 
de Saúde.

Quantitativa

Avaliação da 
Qualidade dos 
Serviços de Saúde
na Perspectiva 
da Satisfação dos 
Usuários

Google Acadêmico. 

Este artigo de revisão 
literária tem por objetivo 
buscar a reflexão
sobre a avaliação da 
qualidade dos serviços de 
saúde na perspectiva da
satisfação dos usuários.

Quantitativa

Qualidade em 
serviços de saúde a 
percepção do cliente
Externo: estudo de 
caso de um hospital 
de vitória/e.s.

Google Acadêmico.

o presente artigo procura
evidenciar a percepção 
do cliente externo quanto 
a qualidade no serviço 
hospitalar, em um hospital 
de Vitória, ES.

Qualitativa

Qualidade em saúde 
na perspectiva 
do trabalhador da 
atenção básica na 
cidade de Manaus

Google Acadêmico.

Estudo objetivou descrever 
os significados da qualidade 
em saúde na atenção básica 
para trabalhadores da 
atenção básica na cidade 
de Manaus, estado do 
Amazonas.

Qualitativa 

Percepção da 
qualidade em 
serviços públicos de
saúde: um estudo de 
caso*

Scielo

O artigo investiga a 
percepção da qualidade de
clientes e de profissionais 
em serviços públicos 
municipais de saúde.

Quantitativa

Gestão dos recursos 
humanos e qualidade 
dos serviços  de 
saúde

Scielo

Examinar estratégias 
gerenciais adaptadas as 
organizações  de serviços 
profissionais que, para seus 
resultados, dependem da 
qualidade do desempenho 
dos prestadores de serviços.

Quantitativo
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A gestão dos 
serviços públicos de 
saúde:
Características e 
exigências

Lilacs

Focalizar as peculiaridades 
das organizações públicas 
que produzem serviços de 
saúde, caracterizando-as em 
termos de seus elementos 
constitutivos,
Funcionamento e problemas 
típicos, como uma etapa no 
processo de reflexão
sobre as mudanças 
necessárias para melhorar 
o impacto sanitário e social 
do sistema de serviços de 
saúde

Quantitativo

Tabela 1: Distribuição dos artigos segundo caracterização da publicação, objetivo, metodologia.
Fonte: Publicações e pesquisas do banco de dados, LILACS, Google Acadêmico, Scielo.

Observou se nos artigos que compõem a amostra onde os determinantes para 
se ter qualidade na gestão dos serviços de saúde foram agrupados em 5 (cinco) 
indicadores que são eles:  => Ferramentas que proporcionam a qualidade com 
(1) artigo, =>Percepção de qualidade nos serviços de saúde com dois (2) artigos, 
=>Qualidade na perspectiva do Usuário e do profissional de saúde dois (3) artigos; 
=>O quadrilátero da Formação para a Área da Saúde: Ensino, Gestão, Atenção e 
Controle Social um (1) artigo; =>Gestão dos serviços públicos de saúde qualidades 
e exigências um (1) artigo. Foi abordado na pesquisa que para ter boa qualidade 
nos serviços de saúde é necessário um eficiência e eficácia como capacidade de 
se produzir melhoria no setor saúde, bem como a otimização no manuseio dos 
recursos escassos, os gestores precisam motivar sua equipe de trabalho, os 
profissionais de saúde precisam ser capacitados, é sempre importante para manter 
o nível de qualidade e deixar claro a sua equipe as metas e objetivos a serem 
alcançados. Destaca se a importância de adoção de ferramentas de qualidade 
que contribuem para o desenvolvimento de um serviço de excelência que antecipa 
as demandas dos usuários e viabilizam as ações gerenciais, as ferramentas 
colaboram para a identificação, compreensão e solução de problemas. Uma das 
principais características das últimas décadas vem sendo as constantes  mudanças 
no cotidiano, e os gestores e administradores  para se ter um serviço de qualidade 
precisam se manter atualizados tendo sempre  um contato direto com o usuário, 
ouvindo suas principais queixas e sugestões, para que o mesmo se posicione diante 
das adversidades, pensando nisso que foi instituído o conselho de saúde instituído 
pela  Lei nº 8.142/90 e Resolução nº 453/2012 do CNS aonde a participação social 
é exercida. 

Portanto, os resultados desse estudo conduzem a reflexão de que os aspectos 
mais significativos na percepção da qualidade estão associados ao vinculo do 
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profissional com usuário, esse contato ajuda alinhar o serviço de saúde na direção 
de um objetivo comum de qualidade de serviço. Outra possibilidade é a utilização 
de ferramentas de gerenciamento do sistema pois, o bom manuseio da mesma 
proporciona melhorias em termos de eficiência, segurança e controle no desempenho 
da gestão.

CONTRIBUIÇÃO DO ESTUDO 

Destaca se a importância de Implementar estratégias que apliquem diferentes 
metodologias e técnicas bem como a otimização dos recursos escassos podem ser 
a alternativa mais viável para a solução na qualidade da gestão da saúde.

CONCLUSÃO 

Em virtude dos fatos mencionados, compreende-se que os determinantes 
da qualidade do serviço de saúde visam aplicar metodologias, com finalidade de 
consolidar e elucidar planos que capacitem os servidores. Esse panorama revela a 
importância em incrementar atividades que controlem e verifiquem os serviços de 
saúde dentro do sistema vigente, um acompanhamento deve ser realizado para que 
haja possibilidade de intervenção nos pontos que não estejam fluindo e continuidade 
naqueles pontos estratégicos que tenham resolutividade. É importante fortalecer a 
gestão, porém trata-se de uma tarefa árdua, que demanda tempo e planejamento.
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