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Editora está constituída de 16 artigos técnicos e científicos acerca das temáticas que 
concernem a saúde mental, principalmente na esfera pública do Sistema Único de Saúde 
(SUS).

A organização deste e-book em dois volumes levou em conta o tipo de abordagem 
de cada texto para o tema da saúde mental: o Volume IV contêm predominantemente as 
estratégias teóricas e práticas dos profissionais de saúde que atuam nesta área e também 
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estudos de caso da área de saúde geral e mental.
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RESUMO: A excelência do atendimento em uma Organização de Saúde depende das mais 
variadas formas de entender e satisfazer as necessidades do cliente. Nesse sentido, a missão, 
visão, valores e a cultura organizacional tornam uma Organização única, o que demanda 
ações específicas de gestão. Nesse estudo evidenciaram-se estratégias de gestão que 
levam a um atendimento de excelência em uma Organização de Saúde. Ficou evidente que 
cultivar um ambiente propício ao desempenho, com responsabilidade individual, agregando 
valor ao desempenho coletivo é vital dentro de uma organização. Sendo assim, a integração 
de equipes capacitadas, que entendam do cliente e do negócio é fundamental para o alcance 
das metas e indicadores que elevam a marca e o produto, trazendo visibilidade, lucratividade 
e melhor desempenho da Organização.
PALAVRAS-CHAVE: Organizações de Saúde. Gestão Estratégica em Saúde. 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.

1 |  INTRODUÇÃO
A busca pela excelência dos serviços a serem prestados por uma Organização de 

Saúde é um desafio constante. Os processos a serem trabalhados devem seguir um modelo 
estruturado de gestão a fim de consolidar os processos intrínsecos e extrínsecos 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 trarão resultados efetivos e que valorizem a proposta em questão. 

Ao se observar o modelo de uma Organização de Saúde que seja um case de 
sucesso, é importante também analisar quais são os pontos positivos e negativos que 
envolvem a construção e a consolidação do negócio e os fatores que levam ao sucesso 
organizacional. Ressalta-se ainda que elaborar um modelo de gestão não é uma tarefa 
fácil para os gestores e administradores imbuídos deste processo, dada à complexidade 
das organizações.

Sendo assim, estabelecer um sistema, cujo produto prime pela excelência nos 
processos e resultados, demanda foco, planejamento, organização e entendimento de toda 
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a complexidade que envolve os processos estruturais do negócio em saúde.
Morais et al. (2022), alertam que não existe um modelo ideal para o sucesso de 

uma organização, mas que a relevância dos serviços prestados e a complexidade das 
organizações, requer a implementação de modelos e processos que levem as organizações 
a alcançarem níveis de excelência na prestação de serviços. Nesse sentido, a missão, 
visão, valores e a cultura organizacional tornam uma organização única, o que demanda 
ações específicas de gestão em saúde.

Nessa perspectiva, para que haja excelência do atendimento em uma Organização 
de Saúde, é preciso muito mais que a entrega de produtos que gerem resultados. É preciso 
pensar nas mais variadas formas de entender e satisfazer as necessidades específicas de 
cada cliente. 

Sendo assim, a integração de equipes capacitadas, que entendam do cliente e do 
negócio é fundamental para o alcance das metas e indicadores que elevam a marca e o 
produto para patamares maiores até do que a própria organização. Uma equipe capacitada 
trabalha focada em resultados aos seus clientes, uma vez que estão motivadas a resolver 
os problemas do cliente sem fugir ao propósito da organização.

Neste interim, o presente estudo objetiva discutir estratégias que possam ser 
desenvolvidas para o alcance da excelência no atendimento ao cliente das organizações 
de saúde.

2 |  METODOLOGIA
Este trabalho trata-se de uma pesquisa qualitativa e exploratória, na qual foi realizada 

uma revisão bibliográfica dos últimos 14 anos em livros de referência, analisados entre 
dezembro de 2021 e março de 2022, utilizando os seguintes descritores: organizações em 
saúde, gestão em saúde e benchmarking.

Foram excluídas as literaturas com 15 anos ou mais de publicação e que não 
contribuísse diretamente para a pesquisa. Para a escolha do material foram analisados 
e selecionados com base nos títulos e posteriormente nos resumos, visando identificar 
estratégias que proporcionassem a excelência no atendimento prestado pelas organizações 
de saúde. Por fim, foi realizada a análise dos dados coletados para a construção da 
fundamentação teórica e elaboração das considerações 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 português e de grande divulgação e importância na área. As obras foram lidas 
e os estudos que atendiam à temática relacionada ao objeto de estudo foram selecionados, 
sendo eleitos 10 estudos de relevância e que atendiam amplamente o desenvolvimento do 
tema.
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3 |  ESTRATÉGIAS PARA UM ATENDIMENTO DE EXCELÊNCIA NAS 
ORGANIZAÇÕES DE SAÚDE

Para Gordilho (2018), a obtenção de uma gestão de excelência possui como foco 
principal uma administração integrada.  Mas alcançar a excelência requer um planejamento 
consistente, sólido e estruturado para o alcance de uma melhor performance, o que 
reflete nos recursos financeiros da instituição, na otimização destes, redução de custos e 
desperdícios e aprendizado contínuo associado ao produto/serviço final, que resume no 
cuidado centrado ao  paciente e sua segurança.

Nesse sentido, Kaplan e Norton (2008) ressaltam que para estabelecer a relação 
da excelência em gestão, faz-se necessário adotar um sistema gerencial que permita o 
estabelecimento de vínculo entre a estratégia e operações, bem como a estruturação 
de reuniões de avaliação da estratégia e das operações. Para esses autores, a gestão 
estratégica contribui para a interligação da estratégia com a operação, sua execução, sua 
retroalimentação e aprendizado organizacional.

No tocante às equipes multiprofissionais, constituem-se estratégias para compor 
uma equipe alinhada e integrada, a sobrevivência 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 administração da empresa, assumindo responsabilidades e agindo como uma equipe 
integrada (LACOMBE, 2011).

Quanto à constituição de equipes alinhadas e integradas, Chiavenato (2010) acredita 
que fornecer condições necessárias para o desenvolvimento das funções, seja no ambiente 
de trabalho, no relacionamento entre funcionários, ou até de higiene e manutenção, fazem 
parte do processo de manter pessoas. Assim, treinamentos e capacitações, são processos 
de desenvolvimento de pessoas nas organizações, tanto pessoal quanto profissionalmente 
(CHIAVENATO, 2010).

Em relação aos benefícios das equipes alinhadas e integradas para a organização, 
de acordo com Robbins (2009), as organizações de sucesso investem em inovação e 
mudanças constantes, pois esta é a chave para que a organização seja bem-sucedida. É 
preciso ainda ser flexível e estimular a criatividade nos colaboradores. 

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

Considerando a cultura comum para alinhamento e integração das equipes dentro de 
uma organização, Fidelis (2014) reforça que cultivar um ambiente propício 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 preocupação de 
criar esse ambiente é que a gestão de pessoas pode buscar soluções construtivas, gerando 
valor para a empresa e para o desenvolvimento das pessoas.

Na opinião de Gil (2011), os empregados mais produtivos são 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 
características. 

Como sugestão recomenda-se que a empresa trabalhe a missão, visão e valores 
para dentro de sua estrutura física, expondo os colaboradores em um lugar com visibilidade. 
Visando melhorar a motivação individual, recomenda-se a adoção de feedback positivo 
junto à equipe. Além disso, a realização de investimento de acordo com os resultados 
financeiros é uma forma de estabelecer um percentual de participação mais efetiva das 
equipes dentro da organização (SILVA; GRAFF; WALTER, 2021).

4 |  CONSIDERAÇÕES FINAIS
Atendendo a problemática proposta e mediante a leitura das obras, para que uma 

Organização de Saúde alcance um elevado nível de excelência, é preciso que o propósito 
da organização esteja embasado na missão, visão e valores da mesma, buscando atuar 
numa cultura organizacional diferenciada, mas que venha de encontro aos interesses dos 
clientes. É preciso ainda deixar transparente os valores fundamentais da organização, bem 
como o que se espera do comportamento de seus colaboradores e resposta da clientela.

É primordial estabelecer metas a curto, médio e longo prazo, buscando imprimir 
os valores da marca e do negócio em todas as etapas dos processos. Além disso, é 
necessário estabelecer normas, critérios e formas de atender as necessidades dos clientes 
de forma genérica, mas também muito particular. É imperativo estabelecer estratégias para 
mensurar os resultados e ter planos de ação para monitorar tais resultados, visando à 
melhoria contínua dos processos.
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