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APRESENTAÇÃO 

A coletânea Serviços de saúde no Brasil: Experiências exitosas e desafios 
contemporâneos é composta por 25 (vinte e cinco) capítulos produtos de pesquisa, revisão 
integrativa, relato de experiências, relato de caso, dentre outros. 

Os textos dessa coletânea colocam em evidência o Sistema Único de Saúde – SUS, 
seus desafios e possibilidades na atual conjuntura. Assim, o primeiro capítulo, discute a 
necropolítica e o SUS. O segundo, apresenta a experiência com assistência a gestantes na 
Estratégia Saúde da Família. O terceiro, por sua vez, apresenta a experiência com trabalho 
remoto durante da pandemia de Covid-19.

O quarto capítulo, apresenta a experiência do atendimento remoto em uma Farmácia 
Escola. O quinto, por sua vez apresenta os resultados da revisão integrativa acerca da 
implantação do processo de acreditação nas instituições de saúde. Já o sexto capítulo, 
discute o processo de auditoria em saúde para a gestão da qualidade dos serviços de 
saúde.  

O sétimo capítulo, apresenta a experiência de implantações das barreiras sanitárias 
nas ações de enfrentamento da pandemia de Covid-19. O oitavo capítulo, por sua vez 
discute as estratégias adotadas pela equipe de Enfermagem para a segurança do paciente 
na administração de medicamentos. Já o nono capítulo, discute a atuação do enfermeiro 
na prevenção da progressão da doença renal.

O décimo capítulo, discute a forma como a equipe de Unidade de Terapia Intensiva 
enfrenta os dilemas éticos de pacientes terminais. O décimo primeiro capítulo discute o 
controle de qualidade de suplementos alimentares à base de plantas medicinais. Já o 
décimo segundo, discute o luto e isolamento social no contexto da pandemia de Covid-19 
junto aos idosos.

O décimo terceiro capítulo, discute os sinais de alerta de violência doméstica entre 
a população idosa. O décimo quarto capítulo, por sua vez discute os fatores associados à 
violência sexual contra adolescentes escolares. O décimo quinto, discute a importância da 
equipe de enfermagem no cuidado humanizado perinatal em tempos de pandemia.

O décimo sexto capítulo, coloca em evidência a aplicabilidade da metodologia 
Lean nos serviços de saúde (Lean Healthcare). O décimo sétimo, por sua vez discute a 
contribuição histórica da maternidade São Vicente em Teresina ao pioneirismo em saúde. 
Já o décimo oitavo apresenta os resultados da pesquisa acerca dos desafios e perspectivas 
do primeiro emprego do Técnico em Enfermagem.

O décimo nono capítulo, discute o papel do Psicólogo no acompanhamento à 
famílias com alunos com Síndrome de Down. O vigésimo capítulo, por sua vez, apresenta 
a experiência extensionista em instituições da atenção básica através do treinamento de 
profissionais em primeiros socorros. Já o vigésimo primeiro capítulo, que analisa o impacto 



da pandemia de Covid-19 no processo de aprendizagem de escolares nos anos iniciais de 
alfabetização.

O vigésimo segundo capítulo, analisa as concepções vinculadas às normativas e 
estratégias vinculadas à atenção à saúde da População em situação de rua. O vigésimo 
terceiro capítulo, por sua vez, discute os determinantes sociais vinculados à população em 
situação de rua. Já o vigésimo quarto, apresenta a experiência da atuação fisioterapêutica 
em cuidados paliativos. E finalmente o vigésimo quinto, um relato de caso acerca da 
ligadura de veia cava inferior em paciente vítima de perfuração por arma de fogo.

É nesse contexto, que convidamos leitores a conhecer as pesquisas, experiências 
e análises e produzir novas reflexões acerca dos espaços sócio-ocupacionais na atual 
conjuntura.

Soraya Araujo Uchoa Cavalcanti
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ASSISTÊNCIA HOSPITALAR: AUDITORIA NA 
GESTÃO DA QUALIDADE
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RESUMO: Na área da saúde, a filosofia da 
qualidade não difere daquela aplicada às 
indústrias. No ambiente hospitalar, o profissional 
que mais se preocupa e se interessa pela 
qualidade da assistência é o enfermeiro. O 
enfermeiro tem um papel muito importante 
no que se refere ao processo da qualidade do 
atendimento. A auditoria tem surgido como 
uma ferramenta importante para a mensuração 
da qualidade (auditoria de cuidados) e custos 
(auditoria de custos) das instituições de saúde. 
Sua função não é somente de indicar as 
falhas e os problemas, mas também, apontar 
sugestões e soluções, assumindo um caráter 
educacional. Identificar nas áreas visitadas, 
possíveis deficiências em relação à assistência 
prestada ao paciente possibilitando abertura 

de recomendações de ações prioritárias e 
Auxiliar na melhoria da qualidade do trabalho 
assistencial, uniformizando cada processo de 
acordo com o serviço prestado a área avaliada. 
Na elaboração do presente artigo, a abordagem 
metodológica utilizada foi, quanto aos objetivos, 
exploratória e explicativa, do tipo revisão da 
literatura com estudo de caso. Qualidade é fruto 
de um processo continuado que nunca acaba; 
fala-se na busca contínua da qualidade como se 
ela fosse uma jornada sem fim. A Acreditação é 
um método de estímulo, avaliação e certificação 
externa da qualidade de serviços de saúde. É 
um processo contínuo da qualidade. A folha 
de verificação é uma planilha de coleta de 
dados. Os dados coletados são utilizados para 
controlar, acompanhar e inspecionar o trabalho 
realizado. O Ministério da Saúde tem o objetivo 
de promover a implementação de um processo 
permanente de avaliação e de certificação da 
qualidade dos serviços hospitalares, permitindo 
o aprimoramento contínuo da atenção hospitalar, 
de forma a garantir qualidade na assistência à 
saúde, em todos os hospitais do país.
PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, Auditoria, 
Auditoria da Qualidade, Acreditação, Segurança.

ABSTRACT: In the health area, the philosophy 
of quality does not differ from that applied 
to industries. In the hospital environment, 
the professional who is most concerned and 
interested in the quality of care is the nurse. 
The nurse has a very important role in terms 
of the quality of care process. Auditing has 
emerged as an important tool for measuring the 
quality (audit of care) and costs (audit of costs) 
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of health institutions. Its function is not only to point out flaws and problems, but also to 
point out suggestions and solutions, assuming an educational character. Identify, in the 
visited areas, possible deficiencies in relation to the care provided to the patient, allowing 
the opening of recommendations for priority actions and Assist in improving the quality of 
care work, standardizing each process according to the service provided to the evaluated 
area. In preparing this article, the methodological approach used was, in terms of objectives, 
exploratory and explanatory, of the literature review type with a case study. Quality is the 
result of a continuous process that never ends; the continuous search for quality is talked 
about as if it were an endless journey. Accreditation is a method of encouraging, evaluating 
and externally certifying the quality of health services. It is a continuous quality process. The 
check sheet is a data collection worksheet. The data collected is used to control, monitor 
and inspect the work performed. The Ministry of Health has the objective of promoting the 
implementation of a permanent process of evaluation and certification of the quality of hospital 
services, allowing the continuous improvement of hospital care, in order to guarantee quality 
in health care, in all hospitals in the country.
KEYWORDS: Quality, Audit, Quality Audit, Accreditation, Security.

INTRODUÇÃO
Atualmente, no mundo, todos os tipos de organizações vivem uma busca incessante 

pela qualidade de produtos e serviços, visando a excelência da mesma. Sejam nas grandes 
ou pequenas empresas, indústrias, comércio, redes farmacêuticas, todos almejam um único 
objetivo, aumentando a competitividade, gerando lucros. A área da saúde não poderia ficar 
para trás. Hospitais, clínicas, também entraram neste processo da busca pela excelência 
da qualidade. Qualidade da assistência prestada ao cliente e pela qualidade de trabalho 
diário.

Na área da saúde, a filosofia da qualidade não difere daquela aplicada às indústrias. 
A adequação do produto ou serviço aos anseios do cliente é um fundamento de qualidade 
perfeitamente aplicável aos diversos serviços de assistência à saúde. Com o crescimento 
da complexidade desses serviços em função do aumento da demanda da tecnologia e, 
consequentemente, o surgimento de novos conhecimentos, somados com o aumento da 
expectativa de vida e do maior número de pacientes portadores de doenças crônicas, vem 
onerando o gasto nesta área, levando ao atual desafio da saúde: prestar atendimento 
humanizado, com alta produtividade e baixo custo. É o que se espera como resultado de 
programas de qualidade.

A prestação de serviço em saúde tem implícitos dois componentes básicos da 
qualidade: o operacional, que corresponde ao processo propriamente dito, e a percepção, 
que é a forma como os clientes percebem o tipo de serviço oferecido. Estes componentes 
podem ser medidos através de indicadores de qualidade e o reconhecimento é obtido por 
meio de certificação ou acreditação.

No ambiente hospitalar, o profissional que mais se preocupa e se interessa pela 
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qualidade da assistência, pelo processo de humanização do atendimento ao cliente, que 
é responsável pelos cuidados diários é o enfermeiro. O enfermeiro tem um papel muito 
importante no que se refere ao processo da qualidade do atendimento, levando em 
consideração as mudanças globalizadas, visualizam-se novas perspectivas para sua 
atuação pautadas em um saber e fazer crítico reflexivo. Nesse sentido, esse profissional 
precisa ser capaz de enfrentar os desafios da profissão, especificamente no setor 
gerencial, buscando novas abordagens, tais como a gerência participativa e os programas 
de qualidade, os quais são focos central do trabalho em auditoria.

A auditoria tem surgido como uma ferramenta importante para a mensuração 
da qualidade (auditoria de cuidados) e custos (auditoria de custos) das instituições de 
saúde. Constitui-se um sistema de revisão e controle para informar administração sobre 
a eficiência e eficácia dos programas em desenvolvimento. Sua função não é somente de 
indicar as falhas e os problemas, mas também, apontar sugestões e soluções, assumindo 
um caráter educacional.2 Neste enfoque da qualidade em saúde/enfermagem utiliza-se de 
auditores para realizar avaliação da assistência prestada aos clientes, constituindo-se em 
uma direção importante do processo de auditar.

METODOLOGIA
Na elaboração do presente artigo, a abordagem metodológica utilizada a 

exploratória e explicativa, do tipo revisão da literatura, constituída através de pesquisas 
em livros, periódicos e artigos acadêmicos disponíveis na internet através de portais como 
ScientificElectronic Library (Scielo) na URL www.scielo.br, Google Acadêmico na URL www.
scholar.google.com.br, Biblioteca Digital na URL www.teses.usp.br. As palavras-chave 
utilizadas na busca de artigos foram: Auditoria, Qualidade, Enfermagem, Saúde.

A pesquisa bibliográfica é feita a partir do levantamento de referências teóricas já 
analisadas e publicadas por meios escritos e eletrônicos, como livros, artigos científicos e 
páginas de web sites. Qualquer trabalho científico inicia-se com uma pesquisa bibliográfica, 
que permite ao pesquisador conhecer o que já se estudou sobre o assunto. Existem porém 
pesquisas científicas que se baseiam unicamente na pesquisa bibliográfica, procurando 
referências teóricas publicadas com o objetivo de recolher informações ou conhecimentos 
prévios sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta. Os exemplos mais 
característicos desse tipo de pesquisa são sobre investigações sobre ideologias ou aquelas 
que se propõem à análise das diversas posições acerca de um problema.

DISCUSSÃO

Qualidade
Qualidade, na condição de conceito, passou a se destacar, nos últimos anos, em 

http://www.scielo.br
http://www.scholar.google.com.br
http://www.scholar.google.com.br
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decorrência do desenvolvimento da tecnologia no mercado da saúde. Com isso, surgiu a 
preocupação da melhoria dos serviços e produtos no mercado. Sendo assim, qualidade é 
um valor conhecido por todos, definido diversamente pelos diversos sujeitos, grupos ou 
camadas sociais. Isso decorre pelo fato de que a percepção dos indivíduos dos produtos ou 
serviços é influenciada, diretamente, por suas necessidades, experiências e expectativas. 
Sendo assim, pode-se afirmar que qualidade é um conceito de nível individual.

A história da qualidade inicia-se com a evolução industrial na década de 1920. As 
indústrias bélicas que, em decorrência da grande guerra mundial, necessitavam aumentar 
sua produção de armamentos, ocasionando o surgimento da atividade de inspeção com a 
finalidade de avaliar o produto final, separando os defeituosos, evitando sua comercialização. 
Esta constitui a primeira fase da evolução da qualidade. Surge o departamento de 
engenharia de produção das indústrias, onde os instrumentos estatísticos, voltados para 
a medição e para o controle de qualidade são usados para a análise do produto final. W. 
Shewart, em 1931, publicou a obra intitulada Economic Control of Quality Manufactured 
Product, embasando, cientificamente, estes conceitos.

Nesta segunda fase, surge a preocupação com a qualidade em todos os processos 
de produção, admitindo-se que o grau de variabilidade do produto deve-se às variações 
da matéria prima, máquinas utilizadas e respectivos operadores. Inicia-se o controle 
estatístico por amostragem, com técnicas de limites de variação aceitável durante todo o 
processo fabril, não se restringindo apenas ao produto final. No decênio de 1940, Controle 
de Qualidade torna-se disciplina acadêmica nos cursos de engenharia.

Na mesma década, 1950, J. Juan publica uma obra denominada Quality Control 
Handbook cujo conteúdo contempla o controle de custos da qualidade, onde os termos 
custos da não qualidade e retrabalho são abordados. A. Feigenbaum, em 1956, propõe 
o conceito de “controle total da qualidade”, alegando a responsabilidade da qualidade do 
produto a toda organização e não somente ao departamento de controle de qualidade da 
empresa.

Neste sentido, a Organização Pan-Americana de Saúde (OPAS) e a Organização 
Mundial de Saúde (OMS), na publicação entitulada “A Transformação da Gestão dos 
Hospitais da América Latina e Caribe”, expressam que as inúmeras e diferenciadas formas 
de se definir qualidade, manifestadas pelos estudiosos do assunto não “são mutuamente 
excludentes. Em suas diferenças e semelhanças há grande possibilidade de se enriquecer 
e aprender sobre o conceito de qualidade”. A OPAS defende que qualidade da atenção 
é a manifestação da aplicação de princípios interdependentes, que são os princípios 
reitores das reformas no setor saúde. São eles: equidade, eficácia, qualidade, eficiência e 
satisfação do cliente/usuário.

A qualidade deve ser um hábito que se aprende por treinamento e repetição, e não 
consequência de uma ação pontual. Portanto, qualidade é fruto de um processo continuado 
que nunca acaba; fala-se na busca contínua da qualidade como se ela fosse uma jornada 
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sem fim. Em todos os novos patamares de qualidade alcançados, novos desafios devem 
se apresentar, levando os objetivos sempre para horizontes mais distantes. É importante 
esse conceito para que não se pense a qualidade como uma ação acabada a ser 
alcançada, mas sim como consequência de um processo em contínuo desenvolvimento; 
daí a importância da adoção de um modelo de gestão que precisa ser acompanhado e 
monitorado constantemente. Qualidade não pode ser buscada como resultado de ações 
mágicas e imediatas. Será sempre consequência de trabalho duro e perseverante, sem 
atalhos ou soluções simplistas.

A qualidade reúne um conjunto de elementos que satisfazem os desejos e as 
necessidades daqueles que utilizam o serviço. Ela exige o estabelecimento de normas 
que organizem as atividades e proporcionem benefícios aos clientes que precisam do 
serviço e aos profissionais que o realizam. Pode-se afirmar, então, que a qualidade oferece 
satisfação tanto aos clientes como a empresa e a seus funcionários. Ela consiste na 
relação entre o serviço prestado e as expectativas da instituição, caracterizadas por alguns 
fatores relacionados com a qualidade: o atendimento às especificações, às necessidades 
do cliente e ao que foi contratado.

 Qualidade é um conjunto de propriedades de um serviço (produto) que o tornam 
adequado a missão de uma organização concebida como resposta às necessidades e 
legítimas expectativas de seus clientes.

Existem alguns instrumentos que o serviço de Enfermagem dispõe para a gestão 
da qualidade, subdividindo-os em internos e externos. Entre os internos encontramos 
as seguintes comissões: Avaliação Interna da Qualidade, constituída de profissionais 
multidisciplinares; Auditoria de Enfermagem; Prevenção e Controle das Infecções 
Hospitalares; Ética em Pesquisa; Gerenciamento de Riscos; Prevenção Interna de Acidentes; 
Serviço de Educação Continuada; Atendimento ao Cliente. Como instrumento externo, 
a Acreditação Hospitalar, preconizada por órgãos governamentais, considerando-a uma 
prática relevante para a gestão da qualidade que vem sendo gradativamente empregada 
nas instituições de saúde.

Auditoria em enfermagem e auditoria da qualidade
A auditoria é uma ferramenta gerencial usada para avaliar, confirmar ou controlar 

atividades relacionadas com a qualidade, visando determinar se estas atividades e 
respectivos resultados cumprem as providências planejadas, se estas providências são 
implementadas de maneira eficaz, e se estão adequadas para atingir os objetivos. O 
resultado de uma auditoria estabelece um referencial (benchmark) para desenvolver e 
avaliar melhorias introduzidas no sistema.

Nas organizações de saúde, a auditoria configura-se como uma importante 
ferramenta na transformação dos processos de trabalho que vem ocorrendo em hospitais e 
operadoras de saúde, os quais estão buscando se reestruturar para manterem a qualidade 
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do cuidado prestado e ao mesmo tempo, garantirem uma posição competitiva no mercado 
de trabalho. Com isso é necessário que a prática, em qualquer ramo da auditoria, seja 
baseada em evidências por meio da formação de conceitos sólidos fundamentando a 
prática.

Auditoria é um sistema de revisão de controle, para informar a administração sobre 
a eficiência e a eficácia dos programas em desenvolvimento; sua função não é somente 
indicar os problemas e as falhas, mas, também, apontar sugestões e soluções, assumindo, 
portanto, um caráter eminentemente educacional. É uma investigação profunda sobre o 
sistema, em seus aspectos qualitativos e não apenas rotineiros e burocráticos, podendo 
ser definida como um conjunto de técnicas analíticas destinadas a efetuar diagnósticos, 
prognósticos e recomendações.

A auditoria em enfermagem tem como finalidade normatizar, orientar, disciplinar, 
racionalizar e identificar as deficiências existentes nos registros hospitalares, intervindo 
diretamente nos gastos e glosas desnecessários principalmente nos setores mais críticos 
como unidade de terapia intensiva, semi-intensiva e centro cirúrgico. É uma avaliação 
sistemática da assistência de enfermagem prestada ao cliente pela análise de prontuários, 
acompanhamento do cliente in loco e verificação da compatibilidade entre o procedimento 
realizado e os itens que compõem a conta hospitalar cobrada, garantindo um pagamento 
justo mediante a cobrança adequada. Seu objetivo é a melhoria da qualidade da assistência 
de enfermagem que o hospital se propõe a oferecer ao cliente, sendo importante o vínculo 
entre o setor administrativo da instituição e a enfermagem, no aspecto estrutural e funcional.

Quando tratamos da auditoria da qualidade, por definição, é uma ferramenta que 
permite controlar a qualidade de um produto ou serviço prestado por meio da atividade 
de seleção de pontos críticos do processo. Com a auditoria, é possível à gerência avaliar, 
confirmar ou verificar as atividades relacionadas com a qualidade, constituindo um processo 
positivo e construtivo.Fornece evidências objetivas de que as atividades realizadas estão 
em conformidade com as exigências previstas pela instituição e tem capacidade para 
atingir as metas e objetivos propostos. Como resultado, a auditoria gera um parecer que 
servirá de base para a modificação ou implantação de métodos com o propósito de garantir 
a realização das atividades auditadas. A auditoria determina a eficácia do sistema da 
qualidade, ou seja, do sistema de documentação e de sua implementação, bem como a 
adequação da documentação quanto à sua aplicabilidade ao serviço prestado e, ainda, a 
conformidade das operações à documentação estabelecida. A auditoria da qualidade deve 
sempre avaliar a documentação e os processos resultantes de alguma norma ou protocolo 
predeterminado.

A auditoria da qualidade avalia o programa de qualidade, a gestão da qualidade, 
a qualidade do produto, a qualidade do processo e do serviço. Nas instituições de saúde, 
mesmo que predominantemente seja realizada a prestação de serviço ao cliente, por 
meio do atendimento e assistência às suas necessidades, é possível analisar até mesmo 
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a qualidade dos produtos, já que estes serão utilizados na prestação dos cuidados aos 
clientes. Pode-se então, analisar a auditoria por diversos aspectos e encontrar diferentes 
pontos de vista e necessidades a partir dessa análise.

Em relação à qualidade do processo, uma auditoria pode ser realizada para avaliar 
os elementos do processo passo a passo, para saber se estão de acordo com as normas 
estabelecidas pela instituição ou pelos programas de certificação da qualidade. O processo 
da qualidade inclui o gerenciamento da estrutura organizacional, a gestão dos recursos 
humanos, a capacidade de tomada de decisões, a responsabilidade dos colaboradores 
e seu envolvimento com os objetivos da instituição. Também verificado a qualidade 
do serviço, observando a rotina e a capacidade das pessoas que ali trabalham em se 
organizar, realizar as normas estabelecidas, identificar oportunidades, aproveitá-las da 
melhor maneira, perceber precocemente as falhas e corrigi-las.

Acreditação e certificação
Acreditar significa conceder reputação, tornar digno de confiança e é neste sentido 

que são utilizados os temos acreditado (que merece ou inspira confiança), acreditador 
(que ou aquele que acredita) e acreditação (procedimento que viabiliza alguém ou algo ser 
acreditado).

Acreditação é um sistema de peer review externa para determinar a adesão a um 
conjunto de padrões. Relaciona-se com a qualidade assistencial, mas é baseado na crença 
de que os hospitais devam ser locais seguros para os profissionais e para os pacientes 
e de que certas ações devam ser tomadas para que um hospital seja “um bom hospital”. 
Seus princípios são baseados na participação voluntária, no uso de padrões previamente 
estabelecidos, na atuação de avaliadores externos e independentes e na existência, ao 
final do processo, de uma avaliação final (certificado ou não).

Acreditação é uma palavra originária do inglês, utilizada pelo Manual Brasileiro de 
Acreditação e pelo Manual das Organizações Prestadoras de Serviços Hospitalares. É o 
procedimento de avaliação dos recursos institucionais, voluntários, periódicos, reservados e 
sigilosos, que tendem a garantir a qualidade da assistência através de padrões previamente 
aceitos. Originalmente, os sistemas de acreditação foram desenhados para proteger e 
organizar a profissão médica, aprimorando o ambiente e a prática clínica. Com o passar 
do tempo o trabalho estendeu-se para outras áreas de assistência à saúde com outras 
finalidades como educação, consultoria, participação e profissionalismo. Ela tem início com 
uma avaliação da qualidade e de procedimentos baseada em padrões internacionalmente 
legitimados, gerando um conjunto de orientações para a organização, visando a melhoria de 
seu desempenho. Na acreditação não se avaliam setores ou departamentos isoladamente, 
mas todos os serviços da organização. Um programa de acreditação hospitalar deve ter 
efetiva responsabilidade em medir o desempenho, em promover melhorias de qualidade, 
facilitando estímulos externos e o necessário esforço interno, e deve ter também genuína 
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responsabilidade perante os usuários/consumidores.
A acreditação é um processo contínuo da qualidade, não um fim em si mesma. 

Consequentemente, a menos que o uso dela traga resultados clínicos e operacionais 
favoráveis, a sua utilidade é limitada para fins de marketing. O verdadeiro valor da 
acreditação se localiza no seu potencial para melhorar a qualidade e a segurança do 
atendimento prestado aos clientes/pacientes. Ela necessita produzir um impacto na 
assistência, como, por exemplo, reduzir a taxa de infecção hospitalar, diminuir o tempo 
médio de permanência, aumentar a satisfação dos pacientes, obter melhores resultados 
assistenciais e assim por diante. O impacto positivo é que deve ser utilizado como material 
de marketing, e não a certificação em si. É a obtenção de resultados clínicos excelentes 
que produzirá maior atração de novos pacientes, assim como de profissionais altamente 
qualificados e fornecedores, além do reconhecimento público como um local de excelência.

Atualmente no Brasil, existem algumas organizações desenvolvendo processos 
de acreditação hospitalar distintos. Dois dos mais representativos tem como referência o 
Manual Brasileiro de Acreditação Hospitalar (Organização Nacional de Acreditação, 2001), 
desenvolvido com base no Manual de Acreditação da Organização Pan-Americana de Saúde 
(OPAS), e o Manual de Acreditação Hospitalar do Consórcio Brasileiro de Acreditação de 
Sistemas e Serviços de Saúde (CBA), com base no Manual de Acreditação para Hospitais 
da “The Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations” (JACHO). Para 
gerenciar o Sistema Nacional de Acreditação e o Programa Brasileiro de Acreditação 
Hospitalar foi criada em 1999 a Organização Nacional de Acreditação (ONA), responsável 
pelo estabelecimento de padrões e pelo monitoramento do processo de acreditação 
realizado pelas instituições acreditadoras. Em 2000, estas instituições passaram a ser 
credenciadas pela ONA, podendo atuar em âmbito nacional. Já JACHO atua somente 
nos EUA, e não autoriza o uso de sua metodologia fora desse contexto. A acreditação 
internacional fora do território norte-americano é de responsabilidade da Join Commission 
International (JCI), empresa ligada a JACHO que possui critérios, instrumentos e processos 
que seguem parcialmente o modelo JACHO, mas que não tem o seu reconhecimento.

Certificação é a atividade de comprovação da qualificação de itens, produtos, 
serviços, procedimentos, processos, pessoal ou de sistema da qualidade, no todo ou em 
parte. A certificação da qualidade necessariamente será executada por uma entidade 
especificamente designada para tal (organismo certificador), com base em requisitos 
previamente estabelecidos e documentados, podendo ou não resultar em emissão de 
certificados. É um processo pelo qual um órgão autorizado, seja operadora ou organização 
governamental ou não governamental, avalia uma organização e reconhece que ela atende 
a padrões ou critérios predeterminados.
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CONSIDERAÇÕES FINAIS
O conceito de qualidade na gestão administrativa de instituições hospitalares 

evoluiu em busca da garantia da satisfação do cliente/paciente. A eficácia nos processos de 
gestão e assistência hospitalar somente tem sentido se estiverem a serviço de uma melhor 
e mais humanizada atenção ao paciente. Essa melhoria na atenção parte do respeito e 
da valorização do paciente, humanização do atendimento e da adoção de medidas que 
atendam às crescentes exigências e necessidades da população, objetivos que todos 
perseguem.

O Ministério da Saúde tem o objetivo de promover a implementação de um processo 
permanente de avaliação e de certificação da qualidade dos serviços hospitalares, 
permitindo o aprimoramento contínuo da atenção hospitalar, de forma a garantir qualidade 
na assistência à saúde, em todos os hospitais do país.

A implementação de programas de qualidade em serviços de saúde proporciona a 
“estruturação de um sistema gerencial sistêmico”. Assim, as instituições de saúde podem 
melhor controlar custos, reduzir perdas, melhorar a segurança de pacientes e profissionais, 
ser competitiva no mercado através dos atendimentos aos requisitos e necessidades dos 
clientes, bem como demonstrar eficácia e eficiência nos resultados obtidos.
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