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Resumo

A certificacdo de qualidade ¢ o registro formal de competéncia técnica e gerencial que determina a aptiddo
funcional das a¢Bes executadas por um grupo ou uma equipe. Além disso, hoje em dia os consumidores estdo cada
vez mais avidos por informacGes referentes a procedéncia e qualidade dos produtos e servigos que utilizam.
Ademais da qualidade, seguranca ou desempenho das mercadorias, eles querem ter certeza de que a empresa que
fornece os produtos é ética, cumpre normas ambientais e de responsabilidade social e atende as padronizagdes e
exigéncias dos 6rgdos fiscalizadores. O estudo identifica o processo de implantagéo e transfiguragdo do ciclo de
atividades até a auditoria do 6rgao certificador. Também faz um levantamento estatistico dos hospitais acreditados
no Brasil e no Parana; logo, de maneira especifica, na cidade de Curitiba e regido, no ano de 2020. A finalidade
dessa revisdo de dados foi compreender os resultados obtidos ap6s o credenciamento pelos 6rgados competentes.
A metodologia do estudo iniciou com o embasamento tedrico-literario, constituido de obras metodoldgicas de
interacGes pedagdgicas, dirigido a compreensao historica das certificacdes, de seu titulo de procedéncia, qualidade
e garantia, visando modular a concepcdo tedrica com a prética. As fontes de pesquisas foram Philip Crosby, Walter
Shewhart, Willian Edwards Deming, Joseph Moses Juran, Vicente Falconi e Ademir Petenate. A investigagéo
tedrica sobre essas obras se deu de forma objetiva e sucinta, ndo havendo a necessidade de considerar o seu
contelido de maneira integral. Posteriormente, foram analisados 133 hospitais no Brasil, com uma ou mais
certificacOes de qualidade, se estudaram processos de implantacdo de metodologias objetivas em hospitais de
Curitiba e regido e se consultaram estudos sobre a Unidade de Pronto Atendimento do CIC, que conquistou a
certificacdo ONA no ano de 2020. Em seguida, os resultados foram comparados através do levantamento de
resultados e desempenho, concluindo assim a pesquisa.

Palavras-chave: Normas. Padronizacdo. Implantacéo.
Abstract

Quality certification is the formal record of technical and managerial competence that determines the functional
ability of the actions performed by a group or a team. Moreover, nowadays consumers are increasingly eager for
information regarding the origin and quality of the products and services they use. In addition to the quality, safety
or performance of the goods, they want to make sure that the company that supplies the products is ethical, meets
environmental and social responsibility standards and meets the standards and requirements of the supervisory
bodies. The study identifies the process of implementation and transfiguration of the activity cycle until the audit
of the certifying body. It also makes a statistical survey of accredited hospitals in Brazil and Paran4; therefore,
specifically, in the city of Curitiba and region, in the year 2020. The purpose of this data review was to understand
the results obtained after accreditation by the competent agencies. The study methodology began with the
theoretical-literary basis, consisting of methodological works of pedagogical interactions, directed to the historical
understanding of certifications, their title of origin, quality and guarantee, aiming to modulate the theoretical
conception with practice. Research sources were Philip Crosby, Walter Shewhart, Willian Edwards Deming,
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Joseph Moses Juran, Vicente Falconi, and Ademir Petenate. The theoretical investigation on these works took
place objectively and succinctly, and there is no need to consider their content in an integral way. Subsequently,
133 hospitals in Brazil were analyzed, with one or more quality certifications, if they studied processes of
implementation of objective methodologies in hospitals in Curitiba and the region and if they consulted studies on
the Emergency Care Unit of CIC, which obtained ONA certification in 2020. Then, the results were compared
through the survey of results and performance, thus concluding the research.

Keywords: Standards. Standardization. Implementation.
Resumen

La certificacion de calidad es el registro formal de competencia técnica y gerencial que determina la aptitud
funcional de las acciones ejecutadas por un grupo o un equipo de trabajo. Ademas, hoy dia los consumidores estan
cada vez més avidos de informaciones relativas a la procedencia y calidad de los productos y servicios que utilizan.
Ademés de la calidad, seguridad o desempefio de las mercancias, desean estar seguros de que la empresa que
ofrece los productos es ética, cumple normas ambientales y de responsabilidad social y atiende a las regulaciones
y exigencias de los organismos de supervision. El estudio identifica el proceso de implantacion y adecuacion del
ciclo de actividades hasta la auditoria del organismo que otorga la certificacién. También hace un reporte
estadistico de los hospitales acreditados en Brasil y en el estado de Parand, luego, de forma especifica, en la ciudad
de Curitiba y regidn, en el afio 2020. La finalidad de esa revision de datos fue comprobar los resultados obtenidos
después de la certificacion por los 6rganos competentes. La metodologia del estudio empez6 por las bases teérico-
literarias, formuladas a partir de obras metodologicas de interaccién pedagdgica, orientadas a la comprension
historica de las certificaciones, de su titulo de procedencia, calidad y garantia, tratando de unir la informacién
tedrica y la practica. Las fuentes consultadas fueron Philip Crosby, Walter Shewhart, Willian Edwards Deming,
Joseph Moses Juran, Vicente Falconi e Ademir Petenate. La investigacion tedrica sobre esas obras se dio de forma
objetiva y sucinta, por cuanto no hubo necesidad de considerar su texto integral. Posteriormente se analizaron 133
hospitales en Brasil, con una o més certificaciones de calidad, se estudiaron procesos de implantaciéon de
metodologias objetivas en hospitales de Curitiba y region y se consultaron estudios sobre la Unidade de Pronto
Atendimento del CIC, que obtuvo la certificacion ONA en el afio de 2020. Luego, los resultados fueron comparados
a través de un estudio de resultados y desempefio, con lo que se concluyd la investigacién.

Palabras-clave: Normas. Regulacién. Implantacion.
1 Introducédo

Feigenbaum (1956) propds o Controle Total da Qualidade; em sua visdo a qualidade
ndo € um trabalho isolado do Departamento de Controle, na verdade, € um objetivo de toda
organizacdo — da alta geréncia aos setores operacionais. A qualidade passou a ser uma questao
de sobrevivéncia no mercado concorrencial e um objetivo a ser alcancado pelos niveis
gerenciais. Comeca no inicio da cadeia produtiva, perpassando desde a concepcao do projeto
da organizacéo até seus produtos e servicos.

A qualidade passou a ser um objetivo estratégico das organizacdes, tornou-se objeto de
interesse das grandes corporagOes nos dias atuais, tanto no setor fabril como no setor de
servicos. Apesar de divergéncias, o prémio Baldrige € considerado o Nobel da qualidade das
empresas que concorrem anualmente, havendo uma forte correlacéo entre as que alcangam os
primeiros lugares e uma posi¢do favoravel no mercado (WISNER; HEAKINS, 1997 apud
GURGEL JUNIOR; VIEIRA, 2002, n.p.).

Revista Saude e Desenvolvimento | v. 14, n. 19 — 2020 57



Bruno dos Santos S. Bueno, Ivana Maria Saes Busato e Sandra Maria Lopes de Souza

Para Garvin (1992 apud GURGEL JUNIOR; VIEIRA, 2002, n.p.), a qualidade ¢ um
conjunto de atributos essenciais a sobrevivéncia das organizacdes em um mercado altamente
competitivo. E objeto da geréncia estratégica, lider do processo, que envolve planejamento
estratégico, estabelecimento de objetivos e mobilizacao de toda organizac&o. E o climax de uma
tendéncia que teve inicio no comeco do século e que envolve, também na atualidade, a
responsabilidade social das empresas com o seu ambiente externo, potencializando seu uso em
varios setores da economia e mais notadamente no setor de servicos.

Uma organizacao publica que trata diretamente com a vida das pessoas nao pode ser
dirigida pela légica da acumulacéo lucrativa, sob pena de pdr em xeque a prépria razéo de sua
existéncia. A eficiéncia € uma dimensao importante da vida das organizacdes, mas ndo € a Unica
e, em algumas circunstancias, nem a mais importante (PENTEADO, 1991; SANDER, 1981
apud GURGEL JUNIOR; VIEIRA, 2002, n.p.).

Os programas de qualidade tém sua matriz na teoria sistémica classica, que apresenta
limitacOes em face da compreensdo do jogo de forcas da arena organizacional e dos conflitos
de interesse tipicos destas organizaces.

O objetivo desta pesquisa € identificar e compreender o processo de implantacdo dos
certificados de qualidade em uma organizacdo de salde, bem como analisar os impactos e
transformacgfes causadas pela necessidade da reorganizacdo dos processos de trabalho.
Pretende estudar a aplicabilidade das normas que regulamentam a implantac&o das sistematicas
da qualidade, como ISO 9001, OHSAS 18001 Saude e Seguranca no Trabalho, SA8000
Responsabilidade Social e ISO 45001 para o Sistema de Gestdo de Saude e Seguranca
Ocupacional, a qual traz como foco a melhoria do desempenho de qualquer empresa em termos
de Saude e Seguranca do Trabalho. Revisa igualmente a utilizacdo da metodologia ONA
(Organizacdo Nacional de Acreditacdo) para implantacdo de certificacbes de qualidade,
seguranca e credibilidade dos servigos prestados. O processo de implementacdo, avaliagéo e
definicdo de resultados se caracteriza a partir da transfiguragdo de um método de padronizacéo

linear, para ter visibilidade macro dos processos.

2 Metodologia

A metodologia do estudo contou primeiramente com um embasamento tedrico-literario,
através de pesquisas bibliograficas sobre os tipos de certificacbes mais adotados pelas
organizagGes no Brasil. Tratou de considerar os dados estatisticos do pais, entender quais 0s

reconhecimentos mais raros e por que sdo raros, oferecer uma visao historica das certificagdes
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em termos de titulo de procedéncia, qualidade e garantia, visando modular a concepcao teorica
com a préatica. As fontes de pesquisa foram: Philip Crosby, Walter Shewhart, Willian Edwards
Deming, Joseph Moses Juran, Vicente Falconi e Ademir Petenate. A investigacao teorica sobre
essas obras se deu de forma objetiva e sucinta, pois ndo houve necessidade de considerar o seu
conteido de maneira integral.

Logo realizou-se pesquisa de campo em Curitiba e regido metropolitana sobre os
hospitais que contam com alguma certificacdo de qualidade, trabalho que se fez por meio das
referéncias e de estudos ja realizados. Posteriormente, foram analisados 0s processos de
implantacdo de metodologias objetivas em quatro unidades de satde: Irmandade da Santa Casa
de Misericérdia de Curitiba, que contempla o Hospital de Caridade Santa Casa de Curitiba, a
clinica psiquiatrica Unidade Intermediaria de Crise e Apoio a Vida (Uniica) e o Hospital e
Maternidade Alto Maracana.

Por fim, revisaram-se estudos sobre a Unidade de Pronto Atendimento do CIC, que
conquistou a certificagdo ONA no ano de 2020. Os resultados foram comparados através do
levantamento de resultados e desempenho, concluindo assim a pesquisa. Para a sua elaboracao,
utilizou-se o método qualitativo — uma vez que a investigacdo trata da dificuldade de
implantacdo de um certificado de qualidade na organizagao hospitalar—, e pesquisa descritiva,

para fazer uma observacdao sistematica, com levantamento de dados e analise dos processos.

3 Resultados e discussao

A rede hospitalar no Brasil ¢é diversificada em termos de infraestrutura, tipos de servigcos
e niveis de qualidade dos servicos prestados. Embora existam hospitais considerados de
exceléncia, a grande maioria ainda precisa avancar em termos de qualidade dos servigos
prestados (BURMESTER; PEREIRA; SCARPI, 2007). A acreditacdo hospitalar no Brasil
ainda é recente. Ainda que as primeiras iniciativas de avaliacdo da qualidade dos servigos de
salde tenham sido feitas na decada de setenta, foi s6 com a criacdo do Programa Brasileiro de
Acreditacdo Hospitalar (PBAH), na década de noventa, que a acreditacdo ganhou maior
projecdo (SCHIESARI; KISIL, 2003).

Realizou-se um levantamento do numero de hospitais acreditados no Brasil, cuja
distribuicdo por regido podemos observar nos graficos a seguir. Foram 133 os hospitais
pesquisados; como cada um deles possui particularidades em sua gestéo, a sua certificacdo é
valida unicamente para a categoria do hospital acreditado; ndo ha, portanto, possibilidade de

realizar uma comparacdo entre os hospitais estudados. O objetivo da pesquisa € mensurar a
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quantidade de hospitais que possuem uma ou mais certificagbes, tendo como base o principio
da qualidade em atendimento e gesté&o.

O Grafico 01 mostra o percentual de unidades de saude acreditadas por regido (ANS,
2019). Observamos que a Regido Sudeste representa 75% dos hospitais certificados no Brasil,
mais da metade da quantidade pesquisada. Em segundo lugar, as unidades da Regido Sul, que
correspondem a 12% dos hospitais que possuem certificacdo de qualidade. Logo esta a Regido
Nordeste, representada no grafico com 8%, seguida da Centro-Oeste com 3% e, por ultimo, a

Regido Norte com 2%.

Grafico 01 — Levantamento do percentual de hospitais acreditados no Brasil.

Percentual por regiao

mSUL mSUDESTE NORTE ™ NORDESTE = CENTRO OESTE

Fonte: ANS, 2019.

Para complementar a pesquisa relativa ao percentual dos hospitais acreditados no Brasil,
o gréafico apresenta a quantidade de hospitais por estado, contemplando os 133 estudados nessa
pesquisa (1QG, 2018).

Destaca-se 0 estado de Sdo Paulo, representado no grafico 02 com 57 hospitais
acreditados. A pesquisa contempla um numero reduzido da quantidade total de hospitais com
selo e acreditacdo no Brasil, visto que 0 nimero é muito maior. Sdo Paulo é o estado que possui
o maior titulo representativo de certificacdes de qualidade das organizac6es de saude no Brasil.

Esse numero é possivel, pois a quantidade de hospitais na Regido Sudeste supera o
namero de hospitais em outras regifes do pais, sendo também que 70% dos hospitais que
passam por auditorias de certificagdo no Sudeste, sdo aprovados e acreditados com o selo de
qualidade. Como o processo de acreditacdo nacional é de carater voluntario, cabe ao hospital a
prerrogativa de analisar os potenciais beneficios gerados pela acreditacdo e decidir pela sua
implantagéo ou néo.
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Graéfico 02 — Levantamento da quantidade de hospitais acreditados no Brasil.

Hospitais Acreditados no Brasil

AL BA CE DF ES MG MT PA PE PR R RS SC SE SP

Fonte: ONA 2020.

Na sequéncia, a pesquisa se restringe ao estado do Parand, que corresponde ao contexto
da pesquisa e foco do estudo. Realizou-se um levantamento dos hospitais acreditados em
Curitiba e regido, onde estao representados os 10 hospitais da cidade que possuem o selo de
qualidade ONA, conforme tabela 01 abaixo (ONA, 2020):

Tabela 01 - Levantamento de hospitais acreditados no Parana.

Hospitais Certificados no PARANA

NOME GESTAO CERTIFICADO VALIDADE
HOSPITAL DAS NA(;GES PRIVADO | ACREDITADO COM EXCELENCIA 25/06/2020
HOSPITAL NOSSA SENHORA DAS GRAGAS PRIVADO | ACREDITADO COM EXCELENCIA 13/09/2020
HOSPITAL PEQUENO PRINCIPE FILANTROPICO |ACREDITADO COM EXCELENCIA 29/04/2022
HOSPITAL PILAR PRIVADO ACREDITADO COM EXCELENCIA 22/01/2023
HOSPITAL SUGISAWA PRIVADO ACREDITADO 06/02/2022
INSTITUTO DE NEUROLOGIA DE CURITIBA PRIVADO | ACREDITADO COM EXCELENCIA 01/12/2020
UPA CIDADE INDUSTRIAL DE CURITIBA PUBLICA ACREDITADO 08/01/2022
IOP -INSTITUTO DE ONCOLOGIA DO PARANA PRIVADO ACREDITADO PLENO 22/01/2021
UPA SANTA PAULA - PONTA GROSSA PUBLICA ACREDITADO PLENO 02/08/2020
CENTRO MEDICO ZILDA ARNS PRIVADO | ACREDITADO COM EXCELENCIA 31/07/2021
Fonte: ONA, 2020.

Podemos observar que, entre 0s 10 hospitais estudados de Curitiba e regido, 7 sdo de
gestdo privada, 2 de gestdo publica e 1 de gestao filantrépica. Nessa relacdo, 6 organizacdes de
salde sdo acreditadas com exceléncia, ou seja, atendem os critérios maximos do padrdo ONA
de qualidade, que contempla a garantia de qualidade e seguranca, gestdo integrada e padrdes
ONA de exceléncia em gestdo. Em seguida, observamos que ha 2 organizac¢des acreditadas em
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pleno, nivel 2 do padrdo ONA de qualidade, que se recebe quando a organizacdo atinge 0s

critérios minimos de qualidade e seguranca e os padrGes ONA de gestdo integrada.

Figura 1. Sintese dos principais impactos da acreditacéo.
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Fonte: https://www.scielo.br/.

O grupo pesquisado, Irmandade da Santa Casa, busca implantar processos viaveis e
transparentes, com o intuito de otimizar e viabilizar a metodologia de trabalho. Com isso, espera
fazer jus as certificacGes que julga pertinentes para o desenvolvimento e beneficio do hospital.
A organizacao mapeia sua evolucéo atraves de um perfil de gerenciamento denominado Interact
Strategic Adviser, um sistema de acompanhamento da evolucdo dos dados hospitalares e
ambulatoriais. Com metas pré-estabelecidas, a instituicdo, em conjunto com os hospitais que
dela fazem parte, modula e traca os objetivos para alcancar a metodologia exigida pelas
acreditadoras.

Devemos dar destaque a uma unidade de satde publica acreditada com os padrdes ONA
de qualidade e seguranca — uma unidade de pronto atendimento —, a Unica de Curitiba a

conquistar o feito no ano de 2020.

4 Conclusobes

Este trabalho contribui para ampliar os estudos sobre acreditacdo no Brasil. Para o setor
hospitalar, cujo cenério revela tendéncias de modernizagdo, de aumento da concorréncia e de
maior exigéncia dos clientes, a pesquisa se mostra relevante por buscar conhecer as praticas e
impactos da acreditacdo nos hospitais estudados. Para cumprir este objetivo realizou-se um
levantamento da literatura existente sobre o tema. Adicionalmente, foram realizadas pesquisas
de campo, em Curitiba e regido metropolitana, sobre hospitais que tém alguma certificagdo de
qualidade. Posteriormente, foram analisados os processos de implantacdo de metodologias
objetivas de quatro unidades de saude: Irmandade da Santa Casa de Misericdrdia de Curitiba,

que contempla o Hospital de Caridade Santa Casa de Curitiba, a clinica psiquiatrica Unidade
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Intermediaria de Crise e Apoio a Vida (Uniica) e o Hospital e Maternidade Alto Maracana. A
acreditacdo, como qualquer iniciativa de qualidade, € um processo de mudanca cultural, o qual
deve ser cuidadosamente gerenciado pela lideranca dos hospitais. Compromissos devem ser
firmados para se garantir o envolvimento de todas as subculturas existentes no hospital. Espera-
se, com o desenvolvimento do presente estudo, acrescentar evidéncias sobre os impactos da
acreditacdo hospitalar e, assim, motivar e subsidiar o desenvolvimento de novas pesquisas sobre

0 tema.
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