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RESUMO: A exceléncia do atendimento em uma Organizacéo de Saude depende das mais
variadas formas de entender e satisfazer as necessidades do cliente. Nesse sentido, a missao,
visdo, valores e a cultura organizacional tornam uma Organizacdo Unica, o que demanda
acoes especificas de gestdo. Nesse estudo evidenciaram-se estratégias de gestdo que
levam a um atendimento de exceléncia em uma Organiza¢do de Saude. Ficou evidente que
cultivar um ambiente propicio ao desempenho, com responsabilidade individual, agregando
valor ao desempenho coletivo é vital dentro de uma organizagdo. Sendo assim, a integracéao
de equipes capacitadas, que entendam do cliente e do negécio é fundamental para o alcance
das metas e indicadores que elevam a marca e o produto, trazendo visibilidade, lucratividade
e melhor desempenho da Organizagéo.

PALAVRAS-CHAVE: Organizagdes de Saude. Gestao Estratégica em Saide. Qualidade de
atendimento.

ORGANIZATIONAL CULTURE IN SEARCH OF STRATEGIES FOR ACHIEVING
EXCELLENCE IN HEALTH ORGANIZATIONS

ABSTRACT: The excellence of service in a Health Organization depends on the most varied
ways of understanding and satisfying customer needs. In this sense, the mission, vision,
values and organizational culture make an Organization unique, which demands specific
management actions. In this study, management strategies were evidenced that lead to an
excellent service in a Health Organization. It became evident that cultivating an environment
conducive to performance, with individual responsibility, adding value to collective performance
is vital within an organization. Therefore, the integration of qualified teams that understand the
client and the business is essential to reach the goals and indicators that elevate the brand
and the product, bringing visibility, profitability and better performance to the Organization.
KEYWORDS: Health Organizations. Strategic Health Management. Quality of care.

11 INTRODUGCAO

A busca pela exceléncia dos servicos a serem prestados por uma Organizagéo de
Saude é um desafio constante. Os processos a serem trabalhados devem seguir um modelo
estruturado de gestao a fim de consolidar os processos intrinsecos e extrinsecos inerentes
a este modelo. Para tanto, deve-se ter em vista, o planejamento adequado de todas as
etapas dos processos de trabalho, incluindo os pontos estratégicos e os diferenciais
competitivos que trardo resultados efetivos e que valorizem a proposta em questéo.

Ao se observar o modelo de uma Organizagdo de Salude que seja um case de
sucesso, € importante também analisar quais sdo os pontos positivos e negativos que
envolvem a construgédo e a consolidagédo do negécio e os fatores que levam ao sucesso
organizacional. Ressalta-se ainda que elaborar um modelo de gestdo ndo € uma tarefa
facil para os gestores e administradores imbuidos deste processo, dada a complexidade
das organizacdes.

Sendo assim, estabelecer um sistema, cujo produto prime pela exceléncia nos
processos e resultados, demanda foco, planejamento, organizagéo e entendimento de toda
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a complexidade que envolve os processos estruturais do negocio em saude.

Morais et al. (2022), alertam que ndo existe um modelo ideal para o sucesso de
uma organizacdo, mas que a relevancia dos servigos prestados e a complexidade das
organizagdes, requer a implementacao de modelos e processos que levem as organizagbes
a alcancarem niveis de exceléncia na prestacdo de servicos. Nesse sentido, a missao,
visdo, valores e a cultura organizacional tornam uma organizag¢édo Unica, o que demanda
acoes especificas de gestdo em saude.

Nessa perspectiva, para que haja exceléncia do atendimento em uma Organizag¢ao
de Saude, é preciso muito mais que a entrega de produtos que gerem resultados. E preciso
pensar nas mais variadas formas de entender e satisfazer as necessidades especificas de
cada cliente.

Sendo assim, a integra¢do de equipes capacitadas, que entendam do cliente e do
negécio é fundamental para o alcance das metas e indicadores que elevam a marca e o
produto para patamares maiores até do que a prdpria organiza¢dao. Uma equipe capacitada
trabalha focada em resultados aos seus clientes, uma vez que estdo motivadas a resolver
os problemas do cliente sem fugir ao propdésito da organizagéao.

Neste interim, o presente estudo objetiva discutir estratégias que possam ser
desenvolvidas para o alcance da exceléncia no atendimento ao cliente das organizagbes

de saude.

21 METODOLOGIA

Este trabalho trata-se de uma pesquisa qualitativa e exploratéria, na qual foi realizada
uma revisao bibliografica dos ultimos 14 anos em livros de referéncia, analisados entre
dezembro de 2021 e margo de 2022, utilizando os seguintes descritores: organizagées em
salde, gestdo em saude e benchmarking.

Foram excluidas as literaturas com 15 anos ou mais de publicacdo e que nao
contribuisse diretamente para a pesquisa. Para a escolha do material foram analisados
e selecionados com base nos titulos e posteriormente nos resumos, visando identificar
estratégias que proporcionassem a exceléncia no atendimento prestado pelas organizagbes
de saude. Por fim, foi realizada a analise dos dados coletados para a construgcdo da
fundamentacéo teorica e elaboracao das consideracoes finais acerca do estudo, instituindo
conformidade com o objetivo proposto (Marconi e Lakatos, 2017).

Foram encontrados 42 estudos, e aplicados os critérios de elegibilidade: texto
completo, em portugués e de grande divulgacdo e importancia na area. As obras foram lidas
e os estudos que atendiam a tematica relacionada ao objeto de estudo foram selecionados,
sendo eleitos 10 estudos de relevancia e que atendiam amplamente o desenvolvimento do
tema.
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31 ESTRATESEIAS PAR’A UM ATENDIMENTO DE EXCELENCIA NAS
ORGANIZACOES DE SAUDE

Para Gordilho (2018), a obtencdo de uma gestdo de exceléncia possui como foco
principal uma administracdo integrada. Mas alcancgar a exceléncia requer um planejamento
consistente, sélido e estruturado para o alcance de uma melhor performance, o que
reflete nos recursos financeiros da instituicdo, na otimizacéo destes, reducéo de custos e
desperdicios e aprendizado continuo associado ao produto/servico final, que resume no
cuidado centrado ao paciente e sua seguranca.

Nesse sentido, Kaplan e Norton (2008) ressaltam que para estabelecer a relagdo
da exceléncia em gestéo, faz-se necessario adotar um sistema gerencial que permita o
estabelecimento de vinculo entre a estratégia e operagdes, bem como a estruturacéo
de reunibes de avaliacdo da estratégia e das operacdes. Para esses autores, a gestédo
estratégica contribui para a interligacéo da estratégia com a operacéo, sua execugéo, sua
retroalimentacéo e aprendizado organizacional.

No tocante as equipes multiprofissionais, constituem-se estratégias para compor
uma equipe alinhada e integrada, a sobrevivéncia e o progresso de uma grande empresa,
que dependem em grande parte, de sua capacidade de atrair, selecionar, treinar e
posicionar corretamente, no presente, as pessoas com potencial para atuar, no futuro, na
alta administracdo da empresa, assumindo responsabilidades e agindo como uma equipe
integrada (LACOMBE, 2011).

Quanto a constituicdo de equipes alinhadas e integradas, Chiavenato (2010) acredita
que fornecer condi¢gdes necessérias para o desenvolvimento das fungdes, seja no ambiente
de trabalho, no relacionamento entre funcionarios, ou até de higiene e manutencéo, fazem
parte do processo de manter pessoas. Assim, treinamentos e capacitagcdes, sdo processos
de desenvolvimento de pessoas nas organizagdes, tanto pessoal quanto profissionalmente
(CHIAVENATO, 2010).

Em relacdo aos beneficios das equipes alinhadas e integradas para a organizagéo,
de acordo com Robbins (2009), as organiza¢des de sucesso investem em inovacédo e
mudangas constantes, pois esta é a chave para que a organizacgdo seja bem-sucedida. E
preciso ainda ser flexivel e estimular a criatividade nos colaboradores.

Um ponto importante apresentado por Arellano e César (2021), como processo de
melhoria continua e que deve ser observado no ambiente de trabalho € medir o desempenho
dos colaboradores, estes muitas vezes séo representados por seus lideres e possuem alta
expectativa de crescimento. Diante disso, Chiavenato (2010) afirma que, para concluir e
obter bons resultados, é imprescindivel fundamentar o processo de monitorar pessoas, ou
seja, avaliar o desempenho baseado nos resultados obtidos ao longo da gestéo.

Considerando a cultura comum para alinhamento e integracao das equipes dentro de
uma organizacgao, Fidelis (2014) refor¢a que cultivar um ambiente propicio ao desempenho,
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com responsabilidade individual, agregando valor ao desempenho coletivo, é fator que
contribui para o relacionamento humano no trabalho. Somente com tal preocupagédo de
criar esse ambiente é que a gestéo de pessoas pode buscar solugdes construtivas, gerando
valor para a empresa e para o desenvolvimento das pessoas.

Na opinido de Gil (2011), os empregados mais produtivos sdo os que mais se
identificam com a cultura organizacional da empresa e com seus objetivos. Assim a
empresa necessita desenvolver estratégias para atrair e manter empregados com essas
caracteristicas.

Como sugestao recomenda-se que a empresa trabalhe a misséo, viséo e valores
para dentro de sua estrutura fisica, expondo os colaboradores em um lugar com visibilidade.
Visando melhorar a motivacdo individual, recomenda-se a adocdo de feedback positivo
junto a equipe. Além disso, a realizagdo de investimento de acordo com os resultados
financeiros &€ uma forma de estabelecer um percentual de participagcdo mais efetiva das
equipes dentro da organizacéo (SILVA; GRAFF; WALTER, 2021).

41 CONSIDERAGOES FINAIS

Atendendo a probleméatica proposta e mediante a leitura das obras, para que uma
Organizagéo de Saude alcance um elevado nivel de exceléncia, é preciso que o propdsito
da organizagao esteja embasado na missao, visdo e valores da mesma, buscando atuar
numa cultura organizacional diferenciada, mas que venha de encontro aos interesses dos
clientes. E preciso ainda deixar transparente os valores fundamentais da organizagdo, bem
como o que se espera do comportamento de seus colaboradores e resposta da clientela.

E primordial estabelecer metas a curto, médio e longo prazo, buscando imprimir
os valores da marca e do negbcio em todas as etapas dos processos. Além disso, é
necessario estabelecer normas, critérios e formas de atender as necessidades dos clientes
de forma genérica, mas também muito particular. E imperativo estabelecer estratégias para
mensurar 0s resultados e ter planos de agdo para monitorar tais resultados, visando a
melhoria continua dos processos.
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