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APRESENTACAO

A coletdnea Servicos de saude no Brasil: Experiéncias exitosas e desafios
contemporaneos € composta por 25 (vinte e cinco) capitulos produtos de pesquisa, reviséo
integrativa, relato de experiéncias, relato de caso, dentre outros.

Os textos dessa coletanea colocam em evidéncia o Sistema Unico de Saide — SUS,
seus desafios e possibilidades na atual conjuntura. Assim, o primeiro capitulo, discute a
necropolitica e o SUS. O segundo, apresenta a experiéncia com assisténcia a gestantes na
Estratégia Saude da Familia. O terceiro, por sua vez, apresenta a experiéncia com trabalho
remoto durante da pandemia de Covid-19.

O quarto capitulo, apresenta a experiéncia do atendimento remoto em uma Farmacia
Escola. O quinto, por sua vez apresenta os resultados da revisdo integrativa acerca da
implantacédo do processo de acreditagdo nas instituicdes de saude. Ja o sexto capitulo,
discute o processo de auditoria em salde para a gestao da qualidade dos servigcos de
saude.

O sétimo capitulo, apresenta a experiéncia de implanta¢des das barreiras sanitarias
nas acdes de enfrentamento da pandemia de Covid-19. O oitavo capitulo, por sua vez
discute as estratégias adotadas pela equipe de Enfermagem para a seguranca do paciente
na administragdo de medicamentos. Ja o nono capitulo, discute a atuagdo do enfermeiro
na prevencdo da progressao da doenca renal.

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

O décimo terceiro capitulo, discute os sinais de alerta de violéncia doméstica entre
a populagéo idosa. O décimo quarto capitulo, por sua vez discute os fatores associados a
violéncia sexual contra adolescentes escolares. O décimo quinto, discute a importancia da
equipe de enfermagem no cuidado humanizado perinatal em tempos de pandemia.

O décimo sexto capitulo, coloca em evidéncia a aplicabilidade da metodologia
Lean nos servigos de salude (Lean Healthcare). O décimo sétimo, por sua vez discute a
contribuicdo histérica da maternidade S&o Vicente em Teresina ao pioneirismo em sadde.
Ja o décimo oitavo apresenta os resultados da pesquisa acerca dos desafios e perspectivas
do primeiro emprego do Técnico em Enfermagem.

O décimo nono capitulo, discute o papel do Psic6logo no acompanhamento a
familias com alunos com Sindrome de Down. O vigésimo capitulo, por sua vez, apresenta
a experiéncia extensionista em instituicbes da atencdo basica através do treinamento de

profissionais em primeiros socorros. Ja o vigésimo primeiro capitulo, que analisa o impacto



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

O vigésimo segundo capitulo, analisa as concepgdes vinculadas as normativas e
estratégias vinculadas a atencdo a saude da Populacdo em situagdo de rua. O vigésimo
terceiro capitulo, por sua vez, discute os determinantes sociais vinculados a populagéo em
situacdo de rua. Ja o vigésimo quarto, apresenta a experiéncia da atuacgéo fisioterapéutica
em cuidados paliativos. E finalmente o vigésimo quinto, um relato de caso acerca da
ligadura de veia cava inferior em paciente vitima de perfuragdo por arma de fogo.

E nesse contexto, que convidamos leitores a conhecer as pesquisas, experiéncias
e analises e produzir novas reflexdes acerca dos espacos sOcio-ocupacionais na atual

conjuntura.

Soraya Araujo Uchoa Cavalcanti
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RESUMO: Na éarea da salde, a filosofia da
qualidade nao difere daquela aplicada as
industrias. No ambiente hospitalar, o profissional
que mais se preocupa € se interessa pela
qualidade da assisténcia 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 mensuracao
da qualidade (auditoria de cuidados) e custos
(auditoria de custos) das instituicbes de saude.
Sua funcdo ndao é somente de indicar as
falhas e os problemas, mas também, apontar
sugestbes e solugdes, assumindo um carater
educacional. Identificar nas éareas visitadas,
possiveis deficiéncias em relacdo a assisténcia
prestada ao paciente possibilitando abertura

Servicos de saude no Brasil: Experiéncias exitosas e desafios contemporaneos

GESTAO DA QUALIDADE

de recomendacgbes de acdes prioritarias e
Auxiliar na melhoria da qualidade do trabalho
assistencial, uniformizando cada processo de
acordo com o servigco prestado a area avaliada.
Na elaborag¢do do presente artigo, a abordagem
metodoldgica utilizada foi, quanto aos objetivos,
exploratéria e explicativa, do tipo revisdo da
literatura com estudo de caso. Qualidade é fruto
de um processo continuado que nunca acaba;
fala-se na busca continua da qualidade como se
ela fosse uma jornada sem fim. A Acreditacéo &
um método de estimulo, avaliagdo e certificagcéo
externa da qualidade de servicos de saude. E
um processo continuo da qualidade. A folha
de verificacdo é uma planilha de coleta de
dados. Os dados coletados sao utilizados para
controlar, acompanhar e inspecionar o trabalho
realizado. O Ministério da Salde tem o objetivo
de promover a implementacdo de um processo
permanente de avaliacdo e de certificacdo da
qualidade dos servigcos hospitalares, permitindo
o aprimoramento continuo da atencéo hospitalar,
de forma a garantir qualidade na assisténcia a
salde, em todos os hospitais do pais.

PALAVRAS-CHAVE: Qualidade, Auditoria,
Auditoria da Qualidade, Acreditagé@o, Seguranca.

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.

INTRODUCAO

Atualmente, no mundo, todos os tipos de organiza¢des vivem uma busca incessante
pela qualidade de produtos e servigos, visando a exceléncia da mesma. Sejam nas grandes
ou pequenas empresas, industrias, comércio, redes farmacéuticas, todos almejam um unico
objetivo, aumentando a competitividade, gerando lucros. A area da saude nao poderia ficar
para tras. Hospitais, clinicas, também entraram neste processo da busca pela exceléncia
da qualidade. Qualidade da assisténcia prestada ao cliente e pela qualidade de trabalho
diario.

Na area da salde, a filosofia da qualidade néao difere daquela aplicada as industrias.
A adequacgéao do produto ou servigo aos anseios do cliente € um fundamento de qualidade
perfeitamente aplicavel aos diversos servigcos de assisténcia a saude. Com o crescimento
da complexidade desses servigcos em fungdo do aumento da demanda da tecnologia e,
consequentemente, o surgimento de novos conhecimentos, somados com o aumento da
expectativa de vida e do maior nimero de pacientes portadores de doengas crénicas, vem
onerando o gasto nesta éarea, levando ao atual desafio da salde: prestar atendimento
humanizado, com alta produtividade e baixo custo. E o que se espera como resultado de
programas de qualidade.

A prestacdo de servico em salude tem implicitos dois componentes basicos da
qualidade: o operacional, que corresponde ao processo propriamente dito, e a percep¢ao,
que é a forma como os clientes percebem o tipo de servigo oferecido. Estes componentes
podem ser medidos através de indicadores de qualidade e o reconhecimento é obtido por
meio de certificacdo ou acreditacao.

No ambiente hospitalar, o profissional que mais se preocupa e se interessa pela
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qualidade da assisténcia, pelo processo de humanizacdo do atendimento ao cliente, que
€ responsavel pelos cuidados diarios é o enfermeiro. O enfermeiro tem um papel muito
importante no que se refere ao processo da qualidade do atendimento, levando em
consideragcdo as mudangas globalizadas, visualizam-se novas perspectivas para sua
atuacdo pautadas em um saber e fazer critico reflexivo. Nesse sentido, esse profissional
precisa ser capaz de enfrentar os desafios da profissdo, especificamente no setor
gerencial, buscando novas abordagens, tais como a geréncia participativa e os programas
de qualidade, os quais séo focos central do trabalho em auditoria.

A auditoria tem surgido como uma ferramenta importante para a mensuracao
da qualidade (auditoria de cuidados) e custos (auditoria de custos) das instituicbes de
salde. Constitui-se um sistema de reviséo e controle para informar administracdo sobre
a eficiéncia e eficacia dos programas em desenvolvimento. Sua fun¢do nédo é somente de
indicar as falhas e os problemas, mas também, apontar sugestées e solugdes, assumindo
um carater educacional.?2 Neste enfoque da qualidade em salude/enfermagem utiliza-se de
auditores para realizar avaliagdo da assisténcia prestada aos clientes, constituindo-se em
uma dire¢do importante do processo de auditar.

METODOLOGIA

Na elaboragcdo do presente artigo, a abordagem metodoldgica utilizada a
exploratéria e explicativa, do tipo revisdo da literatura, constituida através de pesquisas
em livros, periédicos e artigos académicos disponiveis na internet através de portais como
ScientificElectronic Library (Scielo) na URL www.scielo.br, Google Académico 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, Salde.

A pesquisa bibliogréafica é feita a partir do levantamento de referéncias teoéricas ja
analisadas e publicadas por meios escritos e eletrénicos, como livros, artigos cientificos e
paginas de web sites. Qualquer trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa bibliogréfica,
que permite ao pesquisador conhecer o que ja se estudou sobre o assunto. Existem porém
pesquisas cientificas que se baseiam unicamente na pesquisa bibliogréafica, procurando
referéncias teoricas publicadas com o objetivo de recolher informagdes ou conhecimentos
prévios sobre o problema a respeito do qual se procura a resposta. Os exemplos mais
caracteristicos desse tipo de pesquisa sédo sobre investigacdes sobre ideologias ou aquelas
que se propbem a analise das diversas posi¢cdes acerca de um problema.

DISCUSSAO

Qualidade

Qualidade, na condicdo de conceito, passou a se destacar, nos Ultimos anos, em
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decorréncia do desenvolvimento da tecnologia no mercado da satde. Com isso, surgiu a
preocupacgdo da melhoria dos servigcos 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 percepg¢éo dos individuos dos produtos ou
servicos é influenciada, diretamente, por suas necessidades, experiéncias e expectativas.
Sendo assim, pode-se afirmar que qualidade é um conceito de nivel individual.

A historia da qualidade inicia-se com a evolugao industrial na década de 1920. As
industrias bélicas que, em decorréncia da grande guerra mundial, necessitavam aumentar
sua producéo de armamentos, ocasionando o surgimento da atividade de inspecdo com a
finalidade de avaliar o produto final, separando os defeituosos, evitando sua comercializagéo.
Esta constitui a primeira fase da evolugdo da qualidade. Surge o departamento de
engenharia de producdo das industrias, onde os instrumentos estatisticos, voltados para
a medicdo e para o controle de qualidade sdo usados para a analise 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 preocupacao com a qualidade em todos os processos
de produgéo, admitindo-se que o grau de variabilidade do produto deve-se as variagbes
da matéria prima, maquinas utilizadas e respectivos operadores. Inicia-se o controle
estatistico por amostragem, com técnicas de limites de variagcéo aceitavel durante todo o
processo fabril, ndo se restringindo apenas ao produto final. No decénio de 1940, Controle
de Qualidade torna-se disciplina académica nos cursos de engenharia.

Na mesma década, 1950, J. Juan publica uma obra denominada Quality Control
Handbook cujo conteudo contempla o controle de custos da qualidade, onde os termos
custos da ndo qualidade e retrabalho séo abordados. A. Feigenbaum, em 1956, propde
0 conceito de “controle total da qualidade”, alegando a responsabilidade da qualidade do
produto a toda organizacao e nao somente ao departamento de controle de qualidade da
empresa.

Neste sentido, a Organizagdo Pan-Americana de Saude (OPAS) e a Organizacao
Mundial de Saude (OMS), na publicagcdo entitulada “A Transformagdo da Gestdo dos
Hospitais da América Latina e Caribe”, expressam que as iniUmeras e diferenciadas formas
de se definir qualidade, manifestadas pelos estudiosos do assunto ndo “sdo mutuamente
excludentes. Em suas diferencas e semelhancas ha grande possibilidade de se enriquecer
e aprender sobre o conceito de qualidade”. A OPAS defende que qualidade da atengéo
€ a manifestacdo da aplicagdo de principios interdependentes, que sdo os principios
reitores das reformas no setor salde. Sao eles: equidade, eficacia, qualidade, eficiéncia e
satisfagédo do cliente/usuario.

A qualidade deve ser um hébito que se aprende por treinamento e repeticdo, e ndo
consequéncia de uma agéo pontual. Portanto, qualidade é fruto de um processo continuado

que nunca acaba; fala-se na busca continua da qualidade como se ela fosse uma jornada
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sem fim. Em todos os novos patamares de qualidade alcan¢ados, novos desafios devem
se apresentar, levando os objetivos sempre para horizontes mais distantes. E importante
esse conceito para que ndo se pense a qualidade como uma acdo acabada a ser
alcancada, mas sim como consequéncia de um processo em continuo desenvolvimento;
dai a importancia da adogdo de um modelo de gestdo que precisa ser acompanhado e
monitorado constantemente. Qualidade n&o pode ser buscada como resultado de a¢des
magicas e imediatas. Sera sempre consequéncia de trabalho duro e perseverante, sem
atalhos ou solugdes simplistas.

A qualidade retne um conjunto de elementos que satisfazem os desejos e as
necessidades daqueles que utilizam o servigo. Ela exige o estabelecimento de normas
que organizem as atividades e proporcionem beneficios aos clientes que precisam do
servico e aos profissionais que o realizam. Pode-se afirmar, entdo, que a qualidade oferece
satisfacdo tanto aos clientes como a empresa e a seus funcionarios. Ela consiste na
relacéo entre o servigo prestado e as expectativas da instituicdo, caracterizadas por alguns
fatores relacionados com a qualidade: o atendimento as especificagdes, as necessidades
do cliente e ao que foi contratado.

Qualidade € um conjunto de propriedades de um servico (produto) que o tornam
adequado a missdo de uma organizagdo concebida como resposta as necessidades e
legitimas expectativas de seus clientes.

Existem alguns instrumentos que o servico de Enfermagem dispbe para a gestao
da qualidade, subdividindo-os em internos e externos. Entre os internos encontramos
as seguintes comissdes: Avaliacdo Interna da Qualidade, constituida de profissionais
multidisciplinares; Auditoria de Enfermagem; Prevencdo e Controle das Infecgdes
Hospitalares; Eticaem Pesquisa; Gerenciamento de Riscos; Prevencgao Interna de Acidentes;
Servico de Educacdo Continuada; Atendimento ao Cliente. Como instrumento externo,
a Acreditagdo Hospitalar, preconizada por 6rgdos governamentais, considerando-a uma
pratica relevante para a gestdo da qualidade que vem sendo gradativamente empregada
nas instituicbes de saude.

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 providéncias planejadas, se estas providéncias séo
implementadas de maneira eficaz, e se estdo adequadas para atingir os objetivos. O
resultado de uma auditoria estabelece um referencial (benchmark) para desenvolver e
avaliar melhorias introduzidas no sistema.

Nas organizagbes de salude, a auditoria configura-se como uma importante
ferramenta na transformacgéo dos processos de trabalho que vem ocorrendo em hospitais e
operadoras de salde, os quais estdo buscando se reestruturar para manterem a qualidade
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do cuidado prestado e ao mesmo tempo, garantirem uma posicdo competitiva no mercado
de trabalho. Com isso é necessario que a pratica, em qualquer ramo da auditoria, seja
baseada em evidéncias por meio da formagédo de conceitos solidos fundamentando a
pratica.

Auditoria é um sistema de revis&o de controle, para informar a administracéo sobre
a eficiéncia e a eficacia dos programas em desenvolvimento; sua fun¢gdo ndo é somente
indicar os problemas e as falhas, mas, também, apontar sugestées e solugbes, assumindo,
portanto, um carater eminentemente educacional. E uma investigagdo profunda sobre o
sistema, em seus aspectos qualitativos e ndo apenas rotineiros e burocraticos, podendo
ser definida como um conjunto de técnicas analiticas destinadas a efetuar diagnésticos,
prognosticos e recomendacoes.

A auditoria em enfermagem tem como finalidade normatizar, orientar, disciplinar,
racionalizar e identificar as deficiéncias existentes nos registros hospitalares, intervindo
diretamente nos gastos e glosas desnecessarios principalmente nos setores mais criticos
como unidade de terapia intensiva, semi-intensiva e centro cirargico. E uma avaliacédo
sistematica da assisténcia de enfermagem prestada ao cliente pela anélise de prontuarios,
acompanhamento do cliente in loco e verificacdo da compatibilidade entre o procedimento
realizado e os itens que compdem a conta hospitalar cobrada, garantindo um pagamento
justo mediante a cobranca adequada. Seu objetivo € a melhoria da qualidade da assisténcia
de enfermagem que o hospital se propde a oferecer ao cliente, sendo importante o vinculo
entre o setor administrativo da instituicao e a enfermagem, no aspecto estrutural e funcional.

Quando tratamos da auditoria da qualidade, por definicdo, € uma ferramenta que
permite controlar a qualidade de um produto ou servigo prestado por meio da atividade
de selecéo de pontos criticos do processo. Com a auditoria, € possivel a geréncia avaliar,
confirmar ou verificar as atividades relacionadas com a qualidade, constituindo um processo
positivo e construtivo.Fornece evidéncias objetivas de que as atividades realizadas estéao
em conformidade com as exigéncias previstas pela instituicdo e tem capacidade para
atingir as metas e objetivos propostos. Como resultado, a auditoria gera um parecer que
servira de base para a modificagdo ou implantagéo de métodos com o propoésito de garantir
a realizacdo das atividades auditadas. A auditoria determina a eficacia do sistema da
qualidade, ou seja, do sistema de documentacéo e de sua implementacdo, bem como a
adequacao da documentagédo quanto a sua aplicabilidade ao servigo prestado e, ainda, a
conformidade das operacdes & documentacédo estabelecida. A auditoria da qualidade deve
sempre avaliar a documentacado e os processos resultantes de alguma norma ou protocolo
predeterminado.

A auditoria da qualidade avalia o programa de qualidade, a gestdo da qualidade,
a qualidade do produto, a qualidade do processo e do servi¢o. Nas instituicbes de saude,
mesmo que predominantemente seja realizada a prestagcdo de servico ao cliente, por

meio do atendimento e assisténcia as suas necessidades, € possivel analisar até mesmo
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a qualidade dos produtos, ja que estes serdo utilizados na prestagdo dos cuidados aos
clientes. Pode-se entéo, analisar a auditoria por diversos aspectos e encontrar diferentes
pontos de vista e necessidades a partir dessa andlise.

Em relacdo a qualidade do processo, uma auditoria pode ser realizada para avaliar
0s elementos do processo passo a passo, para saber se estdo de acordo com as normas
estabelecidas pela instituicao ou pelos programas de certificagdo da qualidade. O processo
da qualidade inclui o gerenciamento da estrutura organizacional, a gestdo dos recursos
humanos, a capacidade de tomada de decisdes, a responsabilidade dos colaboradores
e seu envolvimento com os objetivos da instituicdo. Também verificado a qualidade
do servigo, observando a rotina e a capacidade das pessoas que ali trabalham em se
organizar, realizar as normas estabelecidas, identificar oportunidades, aproveita-las da
melhor maneira, perceber precocemente as falhas e corrigi-las.

Acreditacéao e certificacao

Acreditar significa conceder reputagéo, tornar digno de confianga e é neste sentido
que sdo utilizados os temos acreditado (que merece ou inspira confianca), acreditador
(que ou aquele que acredita) e acreditacéo (procedimento que viabiliza alguém ou algo ser
acreditado).

Acreditacdo € um sistema de peer review externa para determinar a adesao a um
conjunto de padrdes. Relaciona-se com a qualidade assistencial, mas é baseado na crenca
de que os hospitais devam ser locais seguros para os profissionais e para os pacientes
e de que certas agdes devam ser tomadas para que um hospital seja “um bom hospital”.
Seus principios s@o baseados na participagéo voluntaria, no uso de padrdes previamente
estabelecidos, na atuagédo de avaliadores externos e independentes e na existéncia, ao
final do processo, de uma avaliagéo final (certificado ou n&o).

Acreditagcdo é uma palavra originaria do inglés, utilizada pelo Manual Brasileiro de
Acreditacdo e pelo Manual das Organizagdes Prestadoras de Servicos Hospitalares. E o
procedimento de avaliagdo dos recursos institucionais, voluntéarios, periodicos, reservados e
sigilosos, que tendem a garantir a qualidade da assisténcia através de padrdes previamente
aceitos. Originalmente, os sistemas de acreditagdo foram desenhados para proteger e
organizar a profissdo médica, aprimorando o ambiente e a pratica clinica. Com o passar
do tempo o trabalho estendeu-se para outras areas de assisténcia a saide com outras
finalidades como educacgéo, consultoria, participacao e profissionalismo. Ela tem inicio com
uma avaliacdo da qualidade e de procedimentos baseada em padrdes internacionalmente
legitimados, gerando um conjunto de orienta¢des para a organizacéo, visando a melhoria de
seu desempenho. Na acreditacdo ndo se avaliam setores ou departamentos isoladamente,
mas todos os servicos da organizacdo. Um programa de acreditacéo hospitalar deve ter
efetiva responsabilidade em medir o desempenho, em promover melhorias de qualidade,

facilitando estimulos externos e 0 necessario esforgo interno, e deve ter também genuina
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responsabilidade perante os usuarios/consumidores.

A acreditagdo é um processo continuo da qualidade, ndo um fim em si mesma.
Consequentemente, a menos que o uso dela traga resultados clinicos e operacionais
favoraveis, a sua utilidade é limitada para fins de marketing. O verdadeiro valor da
acreditacéo se localiza no seu potencial para melhorar a qualidade e a seguranca do
atendimento prestado aos clientes/pacientes. Ela necessita produzir um impacto na
assisténcia, como, por exemplo, reduzir a taxa de infeccdo hospitalar, diminuir o tempo
médio de permanéncia, aumentar a satisfacdo dos pacientes, obter melhores resultados
assistenciais e assim por diante. O impacto positivo é que deve ser utilizado como material
de marketing, e ndo a certificagdo em si. E a obtencéo de resultados clinicos excelentes
que produzira maior atracdo de novos pacientes, assim como de profissionais altamente
qualificados e fornecedores, além do reconhecimento publico como um local de exceléncia.

Atualmente no Brasil, existem algumas organiza¢cées desenvolvendo processos
de acreditacdo hospitalar distintos. Dois dos mais representativos tem como referéncia o
Manual Brasileiro de Acreditagdo Hospitalar (Organizagdo Nacional de Acreditagédo, 2001),
desenvolvido com base no Manual de Acreditagéo da Organizagdo Pan-Americana de Saude
(OPAS), e o Manual de Acreditagdo Hospitalar do Consércio Brasileiro de Acreditacdo de
Sistemas e Servigos de Saude (CBA), com base no Manual de Acreditacéo para Hospitais
da “The Joint Commission on Accreditation of Healthcare Organizations” (JACHO). Para
gerenciar o Sistema Nacional de Acreditacdo e o Programa Brasileiro de Acreditacéo
Hospitalar foi criada em 1999 a Organizagéo Nacional de Acreditacdo (ONA), responsavel
pelo estabelecimento de padrdes e pelo monitoramento do processo de acreditacdo
realizado pelas instituicdes acreditadoras. Em 2000, estas instituicbes passaram a ser
credenciadas pela ONA, podendo atuar em ambito nacional. J& JACHO atua somente
nos EUA, e ndo autoriza o uso de sua metodologia fora desse contexto. A acreditacao
internacional fora do territorio 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 nédo tem o seu reconhecimento.

Certificacdo é a atividade de comprovacdo da qualificacdo de itens, produtos,
servigcos, procedimentos, processos, pessoal ou de sistema da qualidade, no todo ou em
parte. A certificacdo da qualidade necessariamente sera executada por uma entidade
especificamente designada para tal (organismo certificador), com base em requisitos
previamente estabelecidos e documentados, podendo ou n&o resultar em emisséo de
certificados. E um processo pelo qual um érgéo autorizado, seja operadora ou organizagéo
governamental ou ndo governamental, avalia uma organizacao e reconhece que ela atende
a padrdes ou critérios predeterminados.
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CONSIDERAGCOES FINAIS

O conceito de qualidade na gestdo administrativa de instituicbes hospitalares
evoluiu em busca da garantia da satisfacéo do cliente/paciente. A eficacia nos processos de
gestao e assisténcia hospitalar somente tem sentido se estiverem a servigo de uma melhor
e mais humanizada atencédo ao paciente. Essa melhoria na atencéo parte do respeito e
da valorizagdo do paciente, humanizagédo do atendimento e da adog¢do de medidas que
atendam as crescentes exigéncias e necessidades da populagédo, objetivos que todos
perseguem.

O Ministério da Saude tem o objetivo de promover a implementagéo de um processo
permanente de avaliacdo e de certificacdo da qualidade dos servicos hospitalares,
permitindo o aprimoramento continuo da ateng¢éo hospitalar, de forma a garantir qualidade
na assisténcia a saude, em todos os hospitais do pais.

A implementagdo de programas de qualidade em servigos de saude proporciona a
“estruturacao de um sistema gerencial sistémico”. Assim, as instituicdes de satde podem
melhor controlar custos, reduzir perdas, melhorar a seguranca de pacientes e profissionais,
ser competitiva no mercado através dos atendimentos aos requisitos e necessidades dos
clientes, bem como demonstrar eficacia e eficiéncia nos resultados obtidos.
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