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Resumo

A gestao de qualidade em servigos surgiu na segunda guerra mundial, onde os Estados Unidos da
América incentivaram a utilizagdo dos métodos estatisticos, pois havia a necessidade de corrigir os
erros nas fabricagoes dos produtos e servigos. Entao, se viu a necessidade de um controle maior, nesse
tempo era chamado de controle de processos, mas com o tempo se fez mudar o termo para controle
de qualidade. O presente estudo de caso tem por objetivo a descrigao e anadlise dos principais sistemas
e ferramentas da qualidade, abordando a contextualizagao historica e os fatores que motivaram a
utilizagao das ferramentas qualitativas utilizadas na Multisaide, empresa que foi usada como campo de
estudo. O presente trabalho é qualitativo e demandou pesquisas bibliograficas que o embasaram,
compreendendo a importancia da aplicagdo da gestio da qualidade em servigos na area da saude.
Portanto, confirmou-se que as praticas adotadas podem (re)orientar para que a Multisade nao seja
apenas tido como um ambiente que propoe servigos 6timos de saiude, como também de campo que
pratica veementemente seus processos de forma padronizada e com exceléncia.

Palavra-chave: gestao, Multisaude, produtos, servigos de salde.

Resumen

La gestion de la calidad en los servicios surgié en la Segunda Guerra Mundial, cuando los Estados
Unidos de América fomentaron el uso de métodos estadisticos, ya que existia la necesidad de corregir
errores en la fabricacion de productos y servicios. Entonces, se vio la necesidad de un mayor control,
en ese momento se llamaba control de procesos, pero con el tiempo se cambié el término a control
de calidad. Este caso de estudio tiene como objetivo describir y analizar los principales sistemas y
herramientas de calidad, abordando el contexto histérico y los factores que motivaron el uso de
herramientas cualitativas utilizadas en Multisalde, empresa que se utilizd como campo de estudio. El
presente trabajo es de investigacion bibliografica cualitativa y requerida que lo sustenta, entendiendo la
importancia de aplicar la gestion de la calidad en los servicios de salud. Por lo tanto, se confirmé que
las practicas adoptadas pueden (re) orientar para que Multihealth no solo sea visto como un ambiente
que ofrece excelentes servicios de salud, sino también como un campo que practica con vehemencia
sus procesos de manera estandarizada y con excelencia.

Palabras clave: gestion, Multihealth, productos, servicios de salud.
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Abstract

Service quality management emerged in the second world war, when the United States of America
encouraged the use of statistical methods, as there was a need to correct errors in the manufacture of
products and services. So, there was a need for greater control, at that time it was called process
control, but over time the term was changed to quality control. The present case study aims to
describe and analyze the main quality systems and tools, addressing the historical context and the
factors that motivated the use of the qualitative tools used in Multisalide, a company that was used as a
field of study. The present work is qualitative and demanded bibliographic research that supported it,
understanding the importance of the application of quality management in health services. Therefore, it
was confirmed that the practices adopted can (re) guide so that Multisaude is not only seen as an
environment that proposes optimal health services, but also as a field that vigorously practices its
processes in a standardized and excellent manner.

Keywords: management, Multisaude, products, health services.

1. INTRODUCAO

A gestdo da qualidade deve ser discutida com énfase e de forma consciente, pois € através da
mesma que as instituicdes conseguem minimizar os erros, melhorar o controle, dentre outros beneficios,
e conseguintemente, oferecer um melhor servico aos seus clientes, ou seja, € uma atividade coordenada
na direcdo e controle dos processos que tem como objetivo principal a melhoria de produtos e atividades
visando cada vez mais a garantia de satisfacdo total dos clientes.

Por outro angulo, tem-se a gestdo da qualidade como um processo sistémico e tem a finalidade de
organizar e planejar, visando a confiabilidade do servigo prestado de sua clientela.

A qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia, na opinido do operario, ele produz
qualidade se puder se orgulhar de seu trabalho, uma vez que baixa qualidade significa perda de
negocios e talvez de seu emprego. Alta qualidade pensa ele, mantera a empresa no ramo.
Qualidade para o administrador de fabrica significa produzir a quantidade planejada e atender as
especificacfes. Uma das frases mais famosas de Deming para conceituar qualidade é atender
continuamente as necessidades e expectativas dos clientes a um preco que eles estejam dispostos
a pagar (DEMING, 1990, p.125).

Diante do cenario atual decorrente da difusdo dos meios de tecnologia e comunicacdo, 0
comportamento da sociedade e da competitividade das organizacdes, a incorporacdo de medidas que
mantenham o controle e exceléncia nos servigcos de salde tornou-se um fator de extrema relevancia,
pois, caracteriza-se por um conjunto de particularidades ndo s6 aos cuidados globais com a sade, como
também a eficiéncia do setor e da organizacdo dos processos de trabalho.

Nesse estudo de caso, a ideia principal é mostrar que a qualidade é algo mais complexo do que
apenas uma simples questdo de satisfazer as necessidades do cliente, por meio de varios conceitos de
diversos autores. Seu inicio expde um breve histdérico sobre qualidade para que se tenha uma melhor
compreensdo do assunto, sabendo como se deu a origem e se desenvolveu a qualidade durante o século
XX.

Por conseguinte, sdo demonstradas algumas visdes de autores sobre o assunto, onde deu-se um
enfoque maior ao trabalho de dois importantes autores do assunto: Juran e Deming.Para finalizar o
embasamento tedrico, sdo demonstradas algumas ferramentas que auxiliam as organizacfes a
conseguirem manter a padronizacgdo, e conseguintemente a melhoria das atividades desempenhadas pela
organizacéo.

Este artigo tem sua relevancia no momento em que se teve abertura para se discutir os conceitos
dos autores nela inseridos, pois é importante ter um conceito de qualidade que atenda ndo so6 as grandes
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organizacdes, mas também a qualquer tipo de empresa, sejam elas de pequeno, médio ou de grande
porte.

Nessa conjuntura, foram levantados alguns questionamentos: como a empresa lida com a gestéo
da qualidade dos servicos prestados? Quais as ferramentas utilizadas para mensuracéo da qualidade?

O referencial tedrico foi construido a partir de artigos, monografias e dissertaces nas bases de
dados do Google Académico, Scientific Electronic Library Online (Scielo), Coordenacdo de
Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (CAPES) e revistas cientificas.

Por conseguinte, utilizou-se 0s seguintes descritores: gestdo da qualidade, ferramentas da
qualidade, gestdo de servicos em saude, qualidade no ambito da sadde. A partir do filtro usando tais
descritores, foram selecionados aqueles que a partir da leitura dos resumos fosse identificada
similaridade com os objetivos do presente trabalho e suas publicagdes tivessem ocorrido nos ultimos 7
(sete) anos.

1.1 Objetivos
1.1.1 Objetivo geral

Aferir as ferramentas e processos de qualidade utilizados nos servicos prestados em uma clinica
médica de Maceio.
1.1.2 Objetivos especificos
= Analisar como gestdo da qualidade é tratada na Mutisalde;
= Identificar quais sdo as ferramentas de qualidade adotadas; e
= Demostrar quais 0s processos adotados visando manter o padrao de qualidade.

1.2 Justificativa

Conforme os conceitos sobre gestdo de qualidade na saide, no mundo globalizado onde se busca
cada dia mais pela exceléncia nos produtos e servicos prestados, a utilizagdo das ferramentas de gestao
da qualidade visa oferecer os melhores servicos com o menor custo e/ou tempo de execucao dentro do
que for possivel.

De fato, todo produto e/ou servi¢o precisa ser avaliado, acompanhado visando garantir tal
qualidade, principalmente no setor de saude, onde a gestdo da qualidade vem sendo cada vez mais
exigente, pois as instituicdes buscam a cada dia oferecer servigos de saude com o maximo de qualidade,
COM menos riscos e custos para 0S usuarios, com a enorme demanda dos convénios de salde, as
instituicdes utiliza varias ferramentas de gestdo de qualidade como formas de se destacar das demais.

O tema justifica-se pela grande importancia devido as melhorias continua nos processos,
planejamento e controle do que é ofertado nas grandes, médias e pequenas corporagdes. A gestdo da
qualidade em saude juntamente a outros fatores internos e externos leva muitas empresas a se
transformarem, visando & concorréncia futura, como nas demais &reas.

Qualidade para o administrador de fabrica significa produzir a quantidade planejada para atender
as especificacBes. Uma das frases mais famosas de Deming para conceituar qualidade ¢ “atender
continuamente as necessidades e expectativas dos clientes a um preco que eles estejam dispostos a
pagar” (DEMING, 1990, p. 125).

A qualidade é um problema de todos e abrange todos os aspectos da operacdo da empresa, ou
seja, a qualidade é uma questdo sistematica. Garantindo-se a qualidade do sistema, garante-se a
qualidade dos produtos e servicos. Esta mudanca de filosofia significa evolucdo para a qualidade
total (MAXIMIANO, 1995, p.160).

Ademais, justifica-se ainda através do pensamento de Deming (1990, p. 125) de que “a qualidade
s0 pode ser definida em termos de quem a avalia, na opinido do operario, ele produz qualidade se puder
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se orgulhar do seu trabalho, uma vez que baixa a qualidade significa perda de negocios e talvez do seu
emprego”’. Afirma ainda que a alta qualidade ¢ o que ajudara manter a empresa atuando em seu ramo.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestdo da qualidade

A qualidade surgiu por ocasido da segunda guerra, onde os Estados Unidos da América (EUA)
incentivaram a utilizacdo dos métodos estatisticos, pois havia a necessidade de corrigir os erros nas
fabricacdes dos produtos®. Entdo, viu-se a necessidade de um controle maior, onde nesse tempo era
chamado de ‘controle de processos’, mas com o passar do tempo o termo foi alterado para ‘controle de
qualidade’.

Dentre varios “gurus” da qualidade, cita-se 3 (trés): Deming, Juran e Crosby, os quais foram de
fundamental importancia no processo das pesquisas e contribuiram com um grande avanco da gestdo da
qualidade.

Deming (1990) apontava a necessidade de seguir os principios da qualidade, utilizando o ciclo da
melhoria continua como forma de conquistar as transformacbGes e enfatizar a importancia do
envolvimento e comportamento dos gestores nos processos.

Juran (1997) acreditava em uma triade da qualidade composta por planejamento, controle e
melhoria, empregada em toda instituicdo e relacionada a todos 0s processos da empresa e atraves de
propostas e testes diarios era possivel garantir o aprendizado continuo e constante na melhoria do
sistema e produtos.

Crosby (1980) entendia a qualidade como estrutura imprescindivel ao processo e ndo um padrao
a ser alcancado, sendo assim uma ferramenta de grande importancia a gestao.

2.1.1 Alguns conceitos da gestédo da qualidade

Pode definir a gestdo da qualidade um sistema que auxilia aos gestores a avaliagdo completa das
necessidades dos consumidores.

E fundamental para que qualquer negdcio mantenha o foco no cliente e criando um planejamento
estratégico assertivo, para atender as necessidades das pessoas, por isso, pode se entender ela como
qualquer acdo voltada para melhorar a organizacdo e controle que uma empresa tem sobre seus
processos.

Sua utilidade esta diretamente no atendimento ao consumidor, visando suas demandas através do
aperfeicoamento dos produtos e servigcos entregues. Por isso, nem sempre € algo oficial que envolva
certificacBes e sim, uma boa prética interna que qualquer organizacédo precisa fazer.

2.2 Principios da qualidade

De acordo com Oliveira (1996), os principios da qualidade sdo adotados e acompanhados de uma
acdo correspondente, significa que a administracdo pretende manter a empresa em atividade e,
conseguintemente, proteger os investidores e os empregos. Pode representar também, o diferencial de
valores, ao contemplar aspectos positivos e negativos nas relagdes interpessoais.

A qualidade faz parte das metas do sistema organizacional, podendo ser encontrada nos produtos,
servigos, na eficiéncia dos colaboradores e principalmente, no que tange a satisfacdo do cliente, sendo
estas as atribuicdes que o cliente faz ao produto e/ou ao servico.

A primeira abordagem da qualidade surgiu durante a segunda guerra mundial e tinha a Unica finalidade a correcio de erros
nos produtos e servigos.
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2.3 Gestdao de qualidade no Brasil no ambito da saude

A histdria de gestdo da qualidade no Brasil, segundo Malik (2002) vem desde 1980 com o0s
modelos utilizados em hotelaria ou modelos voltados a certificacdo e esforcos.

Ainda segundo a autora, em 1990, a acreditacdo foi trabalhada em diversos pontos do pais, sob a
inspiracdo da Joint Commission e da Organizacdo Pan-Americana de Saude, gerando grupos
responsaveis por sua difusdo e implantacio no ambiente hospitalar?.

Entre esses grupos envolvidos com acreditacdo, surgiu a Organizacdo Nacional de Acreditacédo
(ONA), aplicando seu modelo de avaliagcdo para as entidades, por meio de treinamento dos profissionais,
a fim de prepararem para avaliagdes externas.

Esse modelo comecou a ser implantado no Brasil a partir de 1990. Através dele, a organizacao
passou a adquirir novas competéncias como: aprender novos procedimentos, ter atitudes diferenciadas,
interagdo com o publico interno e externo e também com o mercado.

2.4 Algumas das ferramentas de gestdo da qualidade mais utilizadas
As ferramentas técnicas de gestdo sdo grandes aliadas como suporte, pois auxiliam na aviacao de
processos e implementacdo de melhorias nas institui¢ces de saude. Entre as principais podemos destacar
as seguintes:
e Andlise SWOT: tem como finalidade a identificacdo de forcas e fraquezas e de oportunidade
e ameacgas com 0 ambiente interno e externo;

Figura 1. Analise SWOT

Andlise Interna

FORCAS FRAQUEZAS

OPORTUNIDADES AMEACAS

Andlise Externa

Fonte: Oliveira (2020)

e Diagrama de dispersdo: sdo representagdes de dados de duas ou mais variaveis que sdo
organizadas em um grafico. Também conhecido como grafico de dispersdo, utiliza
coordenadas cartesianas para exibir valores de um conjunto de dados.

e 5W2H: trata-se de um roteiro de monitoramento de processos que direciona a efetividade
das agdes, indicando o que sera feito, por que, onde, quando, por quem, como serd feito e
quanto custara a fazer.

20 processo de Acreditagio estd relacionado com a origem do termo “acreditar”, dar créditos, merecer confianga e
credibilidade. E um sistema de avaliagdo externa que determina se o servigo de salde esta seguindo padrdes previamente
estabelecidos. Refere-se a qualidade da assisténcia prestada, partindo da premissa de que os servigos de salde sdo locais
seguros, tanto para o exercicio profissional, quanto para a obtencdo da cura ou melhoria das condicfes de satde do paciente
(MEZOMO, 2001).
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Figura 2. Plano de acéo
Setor: Servico de apoio e logistica. Responsavel: Jodo
Objetivo: Reduzir os custos intemos de geracdo de | Prazo: 30/07/2014
fotocopias em 30%.
0 QUE QUEM QUANDO ONDE POR QUE COMO CUSTOS
(WHAT) (WHO) (WHEN) (WHERE) (WHY) (HOW) (HOW MUCH)
Reavaliacdo | Joana Até 10/07 |Em nossa| Ha Comparacdo | R$2.000,00
de contratos empresa e | suspeitas de | com outros
e nos as clausulas | contratos e
negociacdo fomecedores | de desconto | pesquisa
com por volume| junto  aos
fomecedores ndo estarem | fomecedores
compativeis | altemativos
com 0
mercado

Fonte: Marchall Junior et al. (2006).

e Ciclo PDCA?Z: objetiva que seja, realmente, ciclico. Essa repeticdo é o que garante que, a
cada etapa, mais problemas serdo solucionados e que haverd, efetivamente, melhoria no
processo. O ciclo também tem por finalidade facilitar os processos, tornando-o0s mais faceis e
claros.

Figura 3. Ciclo PDCA

Definir objetivos
e metas

|  Definir método
|e padrées de trabalho.
Preparar equipe
para implementacao. |
1 i Vbriﬁcar!'a?; as Zgﬂﬁqs
implementadas atingiram
0s resutados 5
Implementar e
monitorar os resultados.

Fonte: Oliveira (2020)

e Procedimento Operacional Padrdo (POP): é um documento organizacional que
organizacional que traduz o planejamento  do trabalho a ser executado. E  um  método
administrativo que garante a qualidade dos produtos e servicos de uma empresa. Isso de
forma a reproduzir uma padronizacéo integral das atividades da organizacéo.

SE uma das ferramentas que surgiu nas grandes industrias. Na década de 20, um fisico norte-americano chamado Walter
Andrew Shewhart, o qual era muito conhecido por sua atuagdo na area de controle estatistico de qualidade. Porém, s6 na
década de 50 ele foi popularizado em todo mundo pelo, também americano, professor William Edwards Deming, conhecido
por dedicar-se as melhorias dos processos produtivos dos EUA durante a Segunda Guerra Mundial e por ter o titulo de guru
do gerenciamento de qualidade (CARLOS JUNIOR, 2020).

Revista Valore, Volta Redonda, 5 (edigao especial), 46-71., 2020 51



Oliveira

e 5S: tem origem japonesa e seu nome significa “mudar para melhor”. Este método busca
otimizar nossos resultados em qualquer &rea desenvolvendo cinco dimens@es especificas.
S&0o os cinco sensos que auxiliam vocé a ter melhor produtividade: senso de utilizagéo, de
organizacéo, de limpeza, de higiene e de disciplina.

Figura 4. Programa 5S

| __SHSO |
SENSO DE
PADRONIZAGAO E SAUDE

PROGRAMA

e PR shiTsuke |
SENSODE : :  SENSODE
UTILIZACAD : AUTODISCIPLINA

Fonte: Oliveira (2020)

e Diagrama de Pareto: é um grafico de barras verticais que permite determinar quais
problemas a resolver e quais as prioridades.

Figura 5. Grafico de Pareto por fornecedor

180
r 100
160
140 4 - 80
120
(i} ?
E 100 =
m a0
= 80 g
L ap Ii'
60 |
40 | 50
20 |
0 T T T T T 0
fornecedor D A C E B
Percentual 73.3 15.1 5.8 3.5 0.3
Cum % 73.3 a0.4 96.2 99.7 100.0

Fonte: Oliveira (2020)
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e Diagrama de Ishikawa:é um diagrama que visa estabelecer a relacdo entrea causa e o efeito
de todas as causas de um processo, também é conhecido como diagrama espinha de peixe ou
diagrama de causa e efeito.

Figura 6. Diagrama exemplar de aumento de custos

M3o de obra Método Material
Falta de processo de Matéria prima
Excesso de contratagSo de com defeito
empregados fornecedores
Uso excessivo de Fornecedores

Salarios muito
altos

equipamentos caros

maquinas

Equipamentos

Aumento dos custos

Falta de controle Layout do piso

obsoletos de qualidade inadequado
do produto
Necessidade de Auséncia de Fabrica longe
manutengio indicadores do centro
constante de custo da cidade
Maquinas Mediclio |Meio Ambientel

Fonte: Oliveira (2020)

e Fluxograma: € a forma grafica, através de simbolos, de descrever e mapear as diversas etapas
de um processo, ordenando-as em sequéncia logica e de forma planejada.

Figura 7. Simbologia do fluxograma

Indica o inicio ou fim do processo

D
[ ]
R

Indica cada atividade que precisa ser executada

Indica um ponto de tomada de decisao

Indica a direcio do fluxo

-

Indica os documentos utilizados no processo

D
O

Indica uma espera

Indica que o fluxograma continua a partir desse ponto em outro
circulo, com a mesma letra ou nimero, que aparece em seu interior

Fonte: Oliveira (2020)

e Folhas de verificagcdo: E um formulario planejado para coletar dados, portanto, é uma
ferramenta genérica que serve como primeiro passo no inicio da maioria dos controles de
processo ou esforcos para solucdo de problemas.
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Figura 8. Inspecdo de PPRA

1 - DADOS DA INSPECAO

a)Local b) data
c) Inspetor (es) d) Acompanhantes
e) Responsavel pelo local f) Ramal

g) Caracteristica do Local

h) Referéncias técnicas (Além desta NR) N° de funcionanos do local

DESCRICAO STM NAO COMENTARIOS
01) Foi elaborado o PPRA?
02) Foi implantado?
03) Visam a preservag¢do da saude e da integridade dos
trabalhadores, atraveés da antecipagio.
reconhecimento, avaliagio e consequente controle da
ocorréncia de riscos ambientais existentes ou a existir?
04y O PPRA foi desenvolvido em cada
estabelecimento da empresa?
03) O PPRA esta articulado com o PCMSO?
06) Consta da estrutura do PPRA o planejamento
anual com estabelecimento de metas, prioridades e
cronograma?
07) Qual sua estratégia e metodologia de agdo?

Fonte: Oliveira (2020)

e Histograma: € uma variacao do grafico de barras. Enquanto o grafico de barras descreve os
dados em barras e categorias separadas, o histograma representa os dados da mesma
categoria no intervalo analisado, por isso, sem espaco entre as barras.

3. GESTAO DA QUALIDADE EM SERVICOS NA AREA DA SAUDE

A qualidade na area da salde engloba varios aspectos como exemplo, educacdo na saude,
informacdo de programas de prevencdo e rastreamento de doencas, formacdo de bons profissionais, e
equipamentos de para diagnésticos e recursos terapéuticos sempre em boas qualidades de estado.

A qualidade dos servicos, produtos e controle da gestdo em instituicGes de saude é fator essencial
para uma administracdo eficiente. Dessa forma, adotar esse sistema de gestdo é uma decisdo estratégica
que garante niveis satisfatérios na prestacdo de servicos.

Quando falamos de um servico de qualidade estamos nos referindo a plena satisfacdo do cliente.
E o segredo para isso é concentrar-se profundamente nas necessidades e nos desejos do cliente,
criando um servico que atenda ou exceda suas expectativas (RODRIGUES, 1996, p.18).

N&o podemos falar de servigo sem relaciona-lo com o cliente, toda organizagdo possui clientes
internos e externos. Os clientes internos sdo os funcionarios da organizacao, que utilizam resultados de
processos criados por outros colaboradores da mesma, enquanto o0s clientes externos sdo 0s
consumidores dos produtos finais, ambos sdo importantes e devem ser atendidos com qualidade
(EFCAZ, 2019).

Rodrigues (1996, p.28) estabelece dez pressupostos basicos que sintetizam a préatica da qualidade
na prestacao de servicos, sendo elas:

1. A exceléncia dos servigos resulta da busca da qualidade e ndo do lucro. Quando se oferece
um servico de qualidade, o lucro é consequéncia;

2. Os servigos, além de apresentarem qualidade, devem ser comercializados a precos justos,
com lucros razoaveis, pois assim os clientes voltardo. Agindo dessa forma, a empresa estara
construindo o servi¢o baseado na aprovacao do cliente;
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. O cliente deve ser tudo para a empresa e por isso, a empresa precisa estar sempre sintonizada

com as necessidades de seu publico, conhecer suas percepcdes, valores e motivagdes de
compra, através de constantes pesquisas;

. As atividades da empresa devem estar voltadas para resultados, e ndo para funcdes, tarefas,

regulamentos ou procedimentos. O que conta é 0 seu servico e seu impacto sobre o cliente;

. E necessario satisfazer o cliente procurando resolver seu problema, mesmo que

ocasionalmente seja preciso quebrar regras ou fazer algo incomum. Essa pode ser uma
oportunidade para a empresa aumentar o valor de seus servigos, ndo devendo encarar tais
atitudes como perturbacdes da rotina diaria;

. Todas as pessoas de uma empresa devem sentir-se responsaveis pela satisfacdo do cliente.

Quando os erros acontecerem, e eles surgirdo inevitavelmente, precisam ser corrigidos de
forma a causar um forte impacto positivo no cliente;

. Os diferentes departamentos de uma empresa devem contribuir para o processo global de

atendimento ao cliente, trabalhando juntos, como uma equipe. E importante ter em mente
que a qualidade do servico ndo esta presente somente no pessoal da linha de frente;

. A administracdo ndo deve apenas ditar regras, fixar prioridades, mas também ajudar e apoiar

o0 pessoal da linha de frente, ouvindo seus problemas, comentéarios e tirando suas duvidas;

. Os provedores dos servicos precisam sentir-se satisfeitos no trabalho, pois s6 dessa maneira

irdo atender melhor os clientes. Nao nos referimos apenas as compensacgdes materiais, como,
por exemplo, um salario justo é necessario também, manter uma lideranca atenta e
cuidadosa, que trate o pessoal como seres humanos e ndo como ndmeros ou presos de um
processo;

Todas as pessoas que trabalham na prestacdo de servigos precisam sempre buscar qualidade,
mesmo quando tudo parece perfeito. Essa € uma pratica fundamental, que visa ao constante
aperfeicoamento desses servigos.

Kotler (1998, p.412) afirma que "um servi¢o é qualquer atividade ou beneficio que uma parte
possa oferecer a outra que seja essencialmente intangivel e que nédo resulte em propriedade de
coisa alguma”. Sua producdo pode ou nao estar ligada a um produto fisico.

A gualidade nédo esta s no servigco prestado como também no ambiente satisfatério aos clientes,
na colaboracdo dos funcionarios presentes, trazendo toda uma satisfacdo para todo o publico que
frequenta do local, a busca da melhoria continua é um diferencial no mercado competitivo.

3.1 Elementos de qualidade em um servico

O que pode ser um servico de qualidade para um cliente, pode ser considerado de ma qualidade
por outro, entdo se deve identificar alguns elementos da qualidade de servigo e as necessidades de cada
cliente, para que se ache a qualidade para todos sem excecéo.

A qualidade de um servico é notada diferente de um produto porque:

O servico e intangivel (ndo pode ser tocado);

N&o pode ser armazenado (ndo se guarda);

N&o pode ser inspecionado (mas visto e analisado);

N&o tem tempo médio de vida (dependendo, pode durar meses ou o resto da vida);
Envolve relacionamento entre pessoas; (quem esta praticando quem esta recebendo);
Em geral a qualidade é subjetiva (cada pessoa tem sua opinido propria do servico).

Tais elementos da qualidade de servicos podem ser medidos e avaliados de maneiras subjetivas
através de questionarios que serdo respondidos pelos usuarios, mas a empresa precisa estabelecer
medidas objetivas para avaliar (EFCAZ, 2019), tais como:

Revista Valore, Volta Redonda, 5 (edigao especial), 46-71., 2020 55



@ Oliveira

CONEP.

Confiabilidade*;
Comunicacao;
Empatia;
Credibilidade;
Competéncia;
Seguranga;
Rapidez na resposta;
e Aspectos visiveis.

Assim, a gestdo da clinica, objeto desse estudo, tem como centralidade a producdo de uma
atencdo aos servicos com qualidade orientada as necessidades dos processos internos por meio da
implantacéo de praticas voltadas a gestdo eficiente.

4. METODOLOGIA
4.1 Tipo de pesquisa

Considerando-se a classificagdo da pesquisa quanto aos meios utilizados, concebe-se a ela a
pesquisa como qualitativa, pois busca compreender um fenbmeno no ambiente do qual ele esta inserido,
e ainda tem o ambiente natural como fonte direta dos dados.

A pesquisa qualitativa é conhecida também como "estudo de campo”, "estudo qualitativo",
"interacionismo  simbolico”, “perspectiva interna”, “interpretativa", "etnometodologia",
"ecoldgica”, "descritiva", "observacdo participante”, "entrevista qualitativa”, "abordagem de

estudo de caso", "pesquisa participante", "pesquisa fenomenoldgica", "pesquisa-a¢do"”, "pesquisa

naturalista”, "entrevista em profundidade”, "pesquisa qualitativa e fenomenoldgica", e outras [...].
Sob esses nomes, em geral, ndo obstante, devemos estar alertas em relagdo, pelo menos, a dois
aspectos. Alguns desses enfoques rejeitam total ou parcialmente o ponto de vista quantitativo na
pesquisa educacional; e outros denunciam, claramente, os suportes tedricos sobre 0s quais
elaboraram seus postulados interpretativos da realidade (TRIVINOS, 1987, p. 124).

Nesse sentido, ainda concebe-se a mesma como bibliogréfica, pois recorreu a referéncias
bibliogréaficas sobre temas relacionados a area de gestdo da qualidade de modo a subsidiar ao referencial
tedrico e andlise qualitativa dos dados obtidos.

4.2 Selecdo do campo de estudo

O estabelecimento de critérios de inclusdo e exclusao para os envolvidos em uma pesquisa € uma
pratica padréo e necessaria para 0 andamento das etapas importantes do trabalho.

Preliminarmente, como os pesquisadores queriam conhecer as praticas de qualidade em uma
empresa no ambito da sadde, pensou-se em alguma que ficasse localizada proxima aos mesmos, devido a
proximidade e facilidade de deslocamento dos pesquisadores ao local.

Por conseguinte, foi escolhida uma clinica de saude geral e ocupacional, pelo fato de uma das
gestoras ser administradora e conceder o estudo geral sobre sua clinica. Sendo assim, chama-se esse
critério de acessibilidade.

4.2.1 Locus da pesquisa

O Centro Médico Multisaude se propde a prestar servigcos em salde geral e ocupacional,
prezando por um atendimento de qualidade, agil e humanizado desde setembro de 2017. Localiza-se na
parte alta da cidade, mais precisamente no bairro do Antares da cidade de Maceid/AL, como pode-se
observar no mapa abaixo:

4 Portanto, a confiabilidade é um critério importante na escolha de um prestador de servico, mas neste caso sua importancia é
ainda maior, pois ha questdes de salde e bem estar envolvidas, fazendo com que a confianga seja crucial na percepcao da
qualidade.
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Figura 9. Mapa de localizagdo da empresa
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Fonte:Gc;ogIe Maps com adaptacdo dos autores

Oferta aos seus clientes os mais diversos tipos de servicos, tais como:

e Atestado de Salde Ocupacional (ASO) dos tipos: admissional, periédico, mudanca de
funcéo, retorno ao trabalho, demissional,
Consultas médicas;
Consulta com outras areas de saude, tais como: psicologia, fisioterapia, nutricdo e
fonoaudiologia;

e Avaliacdo psicossocial,
Exames: laboratoriais, ultrassonografia, audiometria tonal e vocal,
Laudos especificos: cardioldgico, psiquiatrico, ortopédico, neuroldgico e de pessoa com
deficiéncia (PcD);
Pericia e relatérios médicos; e
Elaboracdo e coordenacdo de Programa de Controle Médico de Saide Ocupacional
(PCMSOQ), dentre outros.

Seu quadro funcional é composto por 8 (0ito) pessoas, as quais sdo lotadas nas areas de recepcéo,
limpeza, administrativo-financeiro, saide e medicina ocupacional, como observa-se no organograma
abaixo:

Figura 10. Organograma

DIRETOR DE DIRETOR
CSIIGELEEQL SERVICOS DA ADMINISTRATIVO E
SAUDE FINANCEIRO
| ]
1 I 1
ANALISTA ATENDENTE DE ASSISTENTE AUXILIAR DE T
ADMINISTRATIVO CLINICA MEDICA ADMINISTRATIVO LIMPEZA

Fonte: Multisaide (2017)
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O funcionamento € de segunda a sexta-feira, das 6h30 as 18h (quartas e sextas-feiras) e das 8h as
18h nos demais dias da semana.

4.3 Coleta de dados

Houve a aplicacdo de um questionario semiestruturado (ANEXO A)° com a gestora da empresa,
o0 qual foi composto por 25 questbes que pudessem trazer informacgdes que respondessem aos objetivos
do trabalho, bem como embasar os resultados em si. Esse questionario foi aplicado em meados de
outubro de 2020, na empresa. Foi feito um agendamento prévio, tendo em vista a pandemia do
coronavirus.

Neste caso, foi sinalizado pela gestora melhor dia e horario nas instalacbes da empresa, para que
ndo coincidisse com horario de maior fluxo de pessoas, evitando assim as aglomeracdes.

A gestora ocupa o cargo de analista administrativo e ainda tem a funcao de gerente geral, esta na
empresa desde sua fundacdo e por isso sua participacdo foi tida como primordial, pois detém
conhecimento de todas as areas da empresa analisada, a qual prestou seu parecer sobre o tema proposto.

4.4 Analise e levantamento dos dados

As informacdes que foram apresentadas necessitaram ser organizadas, classificadas e o que é
mais importante, interpreta-las dentro de um contexto amplo, para distinguir o fundamental e buscar as
explicacdes e seus significados do tema abordado.

A partir da entrevista, foi construida a secdo que se expde a seguir, e com isso fundamentar
melhor o trabalho e responder aos objetivos e atender aos anseios da pesquisa.

4.5 Limitacdes da pesquisa

O estudo de caso delimita destacando o fato de que os resultados ndo poderdo ser difundidos por
um contexto global do perfil das clinicas de satde brasileiras e/ou alagoanas, uma vez que os resultados
obtidos sdo muito particulares, ja que € resultado apenas do estudo de caso apresentado.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES
5.1. Identidade organizacional da Multisatde

De modo geral, os pilares da Multisaude é oferecer precos justos, atendimento de qualidade,
levando satde e bem-estar ao alcance de todos. No inicio de suas atividades foi elaborado o manual do
colaborador, que foi um dos primeiros documentos que continha informac@es basicas e gerais acerca dos
direitos, deveres, obrigacdes para ciéncia de todos os funcionarios e dos futuros, caso houvesse novas
contratacoes.

5.1.1 Missao®
Promover a saude e bem-estar das pessoas, oferecendo servicos em medicina geral e do trabalho,
isto com atendimento humanizado, qualidade e pregos acessiveis.

5.1.2 Viséo’
Ser reconhecido em Alagoas como um Centro Médico de exceléncia em salde.

5.1.3 Valores®
e Exceléncia: busca da melhoria continua de nossos servigos.

SFoi autorizado pela empresa a usar seu nome real, bem como expor as informacdes relatadas ao longo do trabalho.
SE a razdo de ser da Empresa, o motivo pelo qual ela existe.

"E onde a empresa deseja chegar

8340 os principios que norteiam as acdes das pessoas que integram a empresa.
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e Humanizacdo: atendimento individualizado, priorizando o bem-estar de nossos pacientes e
seus familiares/ acompanhantes.

e Respeito: tratamos a todos/as com dignidade sem fazer distin¢do de pessoas.

e Solidariedade: acolhimento, sensibilidade, amamos cuidar das pessoas, esse € 0 motivo de
nossa existéncia.

e Inovacdo: estudo de solugdes que proporcionem melhores alternativas para nossos servicos.

e Integridade: aderimos aos melhores padrdes de profissionalismo, ética e responsabilidade,
fazemos valer a confianca depositada em nossos profissionais.

e Trabalho em equipe: valorizamos as contribui¢es de todos os profissionais da Multisaude,
somando suas habilidades para resultados inigualaveis.

Ao final do ano de 2017 ocorreu 0 ingresso de mais um socio, um engenheiro em seguranca do
trabalho, idealizador/proprietario de uma das empresas parceiras da Multisaude. A partir dai foi
ampliando os servigos prestados, aumento da carteira de clientes, satisfacdo, e muito mais trabalho e
desafio para todos.

5.2 Politicas de qualidade®

A politica de qualidade da Multisatde versa muito sobre a padronizacdo dos processos que ela
desenvolve. Como a empresa tem um pouco mais de 3 anos de existéncia, buscou-se inicialmente
atender aos requisitos exigidos pelos 6rgdos competentes que esta subordinada, como é o caso do
Conselho Regional de Medicina de Alagoas (CREMAL) e Vigilancia Sanitaria (VISA).

Cada um desses 0rgdos exige certificaces que visam sobre a qualidade dos servicos prestados, ja
que trata-se de um estabelecimento de salde.

Primeiro, tiveram que readequar seus formularios (receituario, prontuario, atestado médico,
dentre outros) com o incremento de campos que consideraram importantes conter em tais formularios.

5.3 Ferramentas de qualidade e seus processos usados na Multisatde

A seguir, destacam-se as ferramentas de qualidade que a empresa utiliza. Sdo elas:

1. Folhas de verificagcdo: ha checklists para as duas areas que a empresa atua, sendo a salde
geral e ocupacional. Foram adotadas final de 2017 ap0s responder aos critérios exigidos pelo
CREMAL e VISA. Nelas constam 0s materiais necessarios para executar varias tarefas, tais
como: a) atendimento externo'?;

b) atendimento laboratorial: é listado todo o material e equipamentos necessarios para
atendimento na empresa do cliente pessoa juridica®*;

c) vistoria das salas/consultorios*?: é inserido todos os itens obrigatérios preconizados pelo
CREMAL e VISA. Além disso, os EPIs para se resguardar do coronavirus, alcool em gel.
Com isso, uma das funcionarias de satde fazem a vistoria todas as sextas no periodo da tarde
para atender a esses requisitos, bem como analisar se algum dos itens estd com data de
validade proxima. Caso esteja, € colocado no setor que tenha maior demanda do referido
produto, e a depender do caso, faz-se doacdo para que ndo haja desperdicio do material;

%Intengdes e diretrizes globais de uma organizagdo, relativas a qualidade, formalmente expressas pela alta direcéo.

A Multisalide vai a empresa do cliente, quando este deseja que o médico do trabalho faga os exames ocupacionais em suas
instalacdes. E uma das comodidades e diferenciais que prestam ao cliente pessoa juridica. Esse tipo de atendimento acontece
nas cidades de Macei6, Rio Largo, Pilar, Maragogi, Sdo Miguel dos Milagres, Mar Vermelho, Pindoba, e Ilha de Fernando de
Noronha.

Possui um laboratério terceirizado que esta presente dois dias na semana. Faz atendimento tanto na empresa quanto na casa
do cliente, desde que agende previamente.

2Foi criado inicio de janeiro de 2020 quando foi contratada duas pessoas para realizagdo de exames.
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d) acompanhamento da Serquip®®: sua finalidade € acompanhar se as coletas quinzenais ora
contratadas foram feitas, pois impacta no pagamento mensal pela recolha das bombonas que
acondicionam o material infectante e/ou extras previamente requeridos. Com isso, analisam
ndo sé as coletas, mas também a hora e quem acompanhou a recolha da bombona, ou seja,
um dos funcionarios da clinica inclui sua assinatura nessa ficha para fins de registro;

e) acompanhamento das sanitizag0es: tem a mesma finalidade que o item anterior, mas como
adicional, a empresa que sanitiza deixa o comprovante de que o servico foi feito. Esse
comprovante é entregue ao setor financeiro para analise e pagamento do que foi executado,
pois ha vezes em que o cronograma nao € realizado como programado;

f) acompanhamento das calibracGes: foi criada a fim de analisar a periodicidade que cada
equipamento deve ser calibrado. Atualmente, faz-se a calibracdo das balancas
antropométricas e medidor de pressdo arterial uma vez ao ano com o Instituto de Metrologia e
Qualidades de Alagoas (INMEQ/AL) que é o 6rgao que representa o Instituto Nacional de
Metrologia, Normalizagéo e Qualidade Industrial INMETRO) em Alagoas;

g) atas de reunido: adotou-se um modelo padrdo e basico de reunido (APENDICE B), para
que fique o registro de tudo que foi exposto em pauta e quem sdo 0S responsaveis em
executar as atribuicGes ora direcionadas. Desse modo, ha como cobrar posteriormente o
servico realizado a quem foi delegado, e a partir dai entender os motivos que fizeram com
que ndo fossem entregues no prazo determinado;

h) material de estoque: é feito 0 acompanhamento do material de estoque dos materiais das
areas da copa, médico-hospitalar, escritério e limpeza. Para tanto, adotou-se cddigos e
férmulas nas planilhas do Excel*, e com isso foi determinado estoque minimo para que o
responsavel pelo departamento pudesse ja se atentar quanto a realizar pedido a fim de que tal
item ndo falte. Logo abaixo tem-se exemplo de uma dessas areas:

Figura 11. Controle de estoque

WMULTISAUDE

MATERIAL MEDICO-HOSPITALAR

IDENTIFICAQEO DO PRODUTO ESTOQUE
Unidade
Cadige Descrigdo do Produto de ESFOFUE $ Unitario saldoem S Total
, Minimo Estoque
medida _
01 |Espéculo nasal de plastico Unidade 10| RS 2,86 [ 18| RS 51,48
02 |Gaze estéril [pacote com 10 unidades) PCT 10| RS 1,28 |0 0| RS -
03 AlngﬁD ROLO 2| RS 15,90 | 2(RS 31,80
04 |Povidine Litros 1/ RS 24,30 | 0| RS -
05 |Abaixador de lingua (pacote com 100) PCT 1/ RS 5,50 [@ 2| RS 11,00
06 |Seringa (20ml) Unidade 10| RS 0,58 | 4| RS 2,32
07 |Gelco22 Unidade RS - |@ 1| RS -
08 |Xilocaina (10%) spray Unidade 1| RS 92,50 | 0| RS -
09  |Alcool 70% (1litro) Garrafa 2| RS 9,50 [ 0| RS -
12 |Saco de lixo (contaminado 501) PCT 1| RS 33,40 | 6| RS 236,40
13 |Lanceta Accu-Chek Unidade 50| RS 0,78 [@ 0| RS -
14  |Fita para glicemia Accu-Chek Performa (caixa com 50) CX 1| RS 93,00 | 0| RS -
RS 333,00

Fonte: Mulisatde (2020)

3E a empresa contratada desde a abertura da empresa para fazer a coleta, transporte, tratamento e
armazenamento dos residuos.

YForam implementadas de acordo com as necessidades, definindo a propria selecdo de metodologias levando em conta o
momento e a realidade do setor.
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1. POPs®: foram realizados dos setores de limpeza, recepgéo, saude e administrativo. Cada
setor tem atividades préprias. Todos os anos esses POPs sdo revisados, pois além de ser
um requisito da VISA, também pode haver alteracbes em uma das se¢Bes por insercdo ou
retirada de uma parte do processo.

2. Fluxograma: os processos da area de salde e da recepc¢do foram priorizados para que as
informagdes ndo se perdessem, pois foram estes que sofreram mais rotatividade de
funcionarios. Ap6s o retorno ao atendimento presencial devido ao covid-19, foram
elaborados a partir dos protocolos sanitarios exigidos pelos érgdos competentes.

3. Sistema integrado de saude ocupacional: ndo ha um sistema implantado devido ao alto
custo. O que a empresa possui € o Sistema Integrado de Saude Ocupacional (SOC), o
que auxilia bastante no atendimento aos clientes que o possuem?'’. Para opera-lo, ha
treinamento para 0s novos contratados e a cada semestre uma reciclagem, visando analisar
0 dominio de sua plataforma.

4. Sistema integrado administrativo: como forma de minimizar o envio de e-mails sempre
que tivesse retificacdo em qualquer planilha e/ou repeticdo, foi contratado o servico de
tecnologia, onde foi implantado um servidor para que os arquivos fossem acondicionados
na rede. Dessa forma, criou-se uma pasta “rede compartilhada”, onde qualquer usuario
logado pode ter acesso sem ter que pedir autorizacdo a gestora. Para isso, foram inseridas
nessa pasta arquivos de comum interesse, tais como: tabela de precos de consultas e
exames, formulérios, leis, POPs, fluxogramas, manual do colaborador, agendamento de
consultas e exames?®,

5. 5S: desde 2018 a empresa adota o sistema 5S. Inicialmente, quem ministrou essa oficina
foi a diretora geral, a qual também j& tem experiéncia na area como administradora de
empresas e consultora empresarial. Tais momentos foram realizados aos sabados 0s quais
foram divididos em trés momentos: 1) parte tedrica, onde era demonstrado o qué é e quais
as vantagens de sua implantacéo; 2) a implantacdo e acompanhamento do processo; e 3)
se conseguiram estabelecer o que fora preconizado, bem como as corre¢des/ajustes. Essa
atividade é feita semestralmente e/ou sempre que houver necessidade;

6. aquisicdo de smartphones: devido a “febre” de pessoas usando o aplicativo Whatsapp,
foram adquiridos 3 (trés) smartphones ao longo de 2019para os setores comercial,
recepcdo e medicina ocupacional para atender ao cliente. Ao longo do tempo, percebeu-se
que mais de 70% dos agendamentos eram provenientes desse aplicativo. Com isso, gerou
mais comodidade para o cliente, bem como mecanismos para que a geréncia conhecesse
quais tipos de servico estavam tendo mais demanda e a partir dele mais agdes comerciais
pudessem ser executadas.

Mediante a tudo que foi exposto, perguntou-se ainda que outras metodologias de qualidade a
empresa adotaria, e foi informado que foi contratado servig¢os do Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e
Pequenas Empresas (SEBRAE) para 3 (trés) tipos. S&o eles:

1®Ha um POP na integra no anexo A.

16 ym sistema pago, onde as empresas que 0 contratam pagam pela sua implantacdo. Além disso, paga-se ainda por vida
ativa, ou seja, é cobrado por cada funcionério, pois todas as informac6es dele se encontram la. Os modelos sdo divididos em:
Implantacdo Presencial, Implantacdo a Distancia (IAD) e Capacitacdo a Distancia (CAD). Eles oferecem versatilidade
comercial para os variados tipos de clientes, levando em conta o perfil do neg6cio e o nimero de vidas gerenciadas.

170 cliente pode agendar a ida do funcionario para realizagdo dos ASOs e ainda gerar relatorios sempre que quiser. E uma
“mao na roda” para quem faz a gestdo de recursos humanos e departamento de pessoal (na maioria das empresas é alguém
lotado em um desses setores que faz o gerenciamento da atualizac&o de tais exames).

18Quase sempre o telefone fixo ficava ocupado. Entdo, uma forma encontrada foi o compartilhamento, pois quando a ligacéo
fosse direcionada ao setor administrativo, qualquer funcionario que atendesse poderia fazer o agendamento da consulta ou
exame almejada pelo cliente. Com isso, ganhou-se mais agilidade no processo, bem como a possibilidade de desisténcia pelo
nédo atendimento da ligacéo.
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a) planejamento financeiro: Anualmente (em janeiro) é feita a analise no fluxo de caixa e
DRE do ano anterior. Com isso, é feito o planejamento do ano vigente;

b) planejamento estratégico: embora a empresa tenha missao, visao e valores, ndo ha ainda a
definicdo do seu planejamento estratégico, embora saiba quais sdo seus pontos fortes e
fracos, bem como os demais itens que compdem a matriz SWOT;

C) preparar a empresa para a revolucao 4.0%° (midias digitais): ndo ha funcionario qualificado
no corpo funcional em midias digitais e/ou que saibam usar corel draw ou outro tipo de
software que produza arte para divulgacdo nas redes sociais, bem como um profissional
que entenda desse mercado e faca o engajamento; e

d) site e e-mails institucionais: o site foi criado e colocado no ar meados de dezembro de
2020. Com isso, puderam alcancar mais clientes de forma ainda mais transparente, onde
podem ver localizacao, telefones de contato, servigos ofertados, principalmente quais os
convénios de saude que somos credenciados. Com relacdo aos e-mails, as contas foram
criadas, mas ainda so esta sendo usado o que fica disponivel no site para o contato inicial.
Posteriormente, as demais contas serdo substituidas a partir do momento que todos voltem
das férias em fevereiro de 2021 para que seja disseminado para todos de uma Unica vez.

Diante do que fora apontado acima, ainda ha a previsdo de aquisicdo de mais ferramentas para
alavancar a qualidade dos servigos. S&o eles:

a) mais um smartphone para o setor financeiro;

b) sistema de prontuario eletrbnico, pois a partir dai acaba-se o prontudrio em papel,
agilizando ainda mais o atendimento e reducdo de custo com material grafico e de espaco
fisico para armazena-los; e

c) sistema de marcacdo de consulta, o qual vislumbre outras areas, como faturamento e
financeiro, agilizando ainda mais esse processo que ainda é feito em planilhas do Excel.

Ademais, percebe-se que mesmo ndo possuindo sistemas integrados que deem respostas de forma
automatizada, a empresa estudada buscou ferramentas que auxiliassem suas atividades cotidianas na
execucdo de suas tarefas em todos os setores. E, com isso vai mantendo o padrdo dos servigos a serem
seguidos no que concerne ao formato de tais atividades.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Toda e qualquer tipo de organizagdo necessita de ferramentas qualitativas para ajudar a gerir o
negécio. E preciso que cumpram seu planejamento e mantenha o corpo funcional a par de todos os
processos que sdo percebidos pelo cliente.

Portando, administrar de forma eficiente uma empresa no ramo de saude néo é facil, pois deve
passar a significar a existéncia de uma relacéo proxima entre os gestores, corpo clinico, a qual é exercida
pelos funcionarios, criando uma sinergia natural e agregando ganhos ao crescimento e desenvolvimento
da clinica gerando resultados compensadores.

De acordo com estudos recentes, a reforma da qualidade depende da reforma das praticas
qualitativas que deveriam (re)orientar a clinica e a satude em si, para que a Multisaude néo seja apenas
tido como um ambiente que propGe servigcos 6timos de saude, como também de campo que pratica
veementemente seus processos de forma qualitativa.

Todavia, é de fundamental importancia orientar e preparar todos 0s envolvidos no processo nao
apenas com os lucros, mas também em fazer atendimentos e procedimentos clinicos com qualidade,
como também em todos 0s processos da organizagdo, para que ele possa cumprir seu papel eficazmente.

Apesar da Multisalde ndo possuir ainda sistema de gestdo integrado, prima pela qualidade de
tudo que oferece. Entdo, ap6s a conclusdo da consultoria contratada através do SEBRAE, a gestdo

1%E uma expresséo que engloba algumas tecnologias para automagcéo e troca de dados e utiliza conceitos de Sistemas ciber-
fisicos, Internet das coisas e computagdo em Nuvem.
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acredita que “tudo se ajeitara e poderemos ampliar ainda mais nosso leque e ainda fidelizar mais nossa
clientela”.

Ressalta-se que a importancia dos achados neste estudo, demonstrando a necessidade da empresa
estudada possuir um bom gestor em seu corpo funcional, ndo s6 ele, como dos demais profissionais que
atuam na organizacao, ja que estudos comprovam o quanto € complexa esse tipo de empresa e comprova
que é preciso contar com recursos humanos preparado para atuar de forma a equilibrar as atividades
desempenhadas por todos.

Portanto, diante do exposto neste tdpico, e conforme proposto no objetivo principal deste estudo,
e a partir da fundamentacdo teodrica e dos resultados obtidos pelo estudo concluiu-se que o
questionamento mencionado na pesquisa pOde ser constatado neste estudo de caso. Levou-se em
consideracdo os aspectos metodoldgicos escolhidos, atingindo, entdo, o objetivo principal deste estudo
que foi mostrar a importancia da gestdo da qualidade nos servigos prestados na area da salde.
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ANEXO A - POP DE LAVAGEM DAS MAOS DA MULTISAUDE

Codigo: SAUSVLPO01 Pap: 1/3
) PROCEDIMENTO _ : :
. OPERACIONAL PADRAO Estabelecido em: janeiro/2018
SAUDE Revisado em fevereiro/ 2020
Campo de Aplicacdo: Sinais Vitais Setor/Servigo: Sande

POP: Lavagem basica das maos

CONTROLE DE REVISAOQ

Revisio n° 01 [Paginas- Todas [Data- 31/01/2010
Modificacdes: (Topicos)
Revisdo n° (2 [Paginas: Todas |Data: 03/02/2020

Modificagdes: (Topicos)

1. OBJETIVQ/DEFINICAQ

+ FE um procedimento que envolve, além do uso de dgua e sabio i acio mecinica, para remover
celulas descamativas, suor, sujidades e oleosidade da pele e reduzir os nucroorgamismos das
mios.

2. RESPONSAVEIS

» Todos os funcionarios e prestadores de servigo da empresa.

3. MATERTAIS NECE SSARIOS

= Agua;
+ Sabdo liquido;
= Papel toalha

4. DESCRICAO

1. Abmnr a tomeira € molhar as maos.
s Usar 3 m3o nio dominante nas torneiras tradicionais, sem encostar na pia.
» N30 usar aderecos (anéis e pulseiras) e retirar o relégio.
» Manier cabelos presos € evitar levar as m3os aos mesmos. apds a sua lavagem.

2 Ensaboar as mios, friccionando-as por aproximadamente 15 a 30 segundos, em todas as suas faces
na seguinte sequeéncia:
+ utilize de preferéncia sabio Hguido em suporte na parede;
caso utilize sabio em barra, antes de devolvé-lo ao seu recipiente lave-o para evitar a
disseminagio de microorganismos;
palma a palma;
palma da mao sobre o dorso da outra e vice-versa;
espacos interdigitais utilizando a palma da mio sobre o dorzo da outra € vice-versa;
polegares realizando movimentos circulares com a outra mao e vice-versa;
palma da mio sobre o dorso dos dedos da outra mao fechados e vice-versa;
unhas e extremidades dos dedos fechados, friccionando-o0s no centro da palma da outra mio
cm movimentos circulares ¢ para frente © para tras ¢ vice-versa;
punhos realizando movimentos circulares coim a outra Mo € vice-versa: e
= casp esteja mamuseando com recéem-nascidos e cnangas de colo, estender o procedmmento

- & & & & @ L

-
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Codigo: SAU SVIP0O01 Pag: 2/3
) PROCEDIMENTO i —
- OPERACIONAL PADRAOQ |Estabelecido em” janewro/2018
SAU D E Revisado em: fevereiro/2020
Campo de Aplicagdo: Sinais Vitais Setor/Servigo: Sande

POP: Lavagem basica das mios

realizado com os punhos, até os cotovelos.
3. Enxaguar as mios retirando totalmente os residuos de sabfo, do punho em direcio i ponta dos
dedos.
* A jgua corre da area menos contaminada (punho), para a mais contammada (ponta dos dedos).
4. Emtugar mao e punhos com papel-toalha.
5. Fechar a torneira com o papel-toalha utilizado. Evitar trazer sujidade e confaminag3o da tomeira

para as maos limpas.

5. RECOMENDACOES
* Proceder a imemzacio das mdos apos o contato com supdades efou apos confato com

paciente;
* Manter as unhas curtas para facilitar a mgene das mesmas.

6. ACOES EM CASO DE NAQO CONFORMIDADE
» MNa mmexisténcia efou msuficiéncia do material necessario mencionado no topico 3. pode-se usar o
segumie matenial complementar.
a) sabdo em barra cortado em pequenos pedacos; e
b) saboneteira vazada sem tampa.

7. DOCUMENTOS DE APOIO (Portarias, Normmas e Repulamenio Interno)
o Himenmizacio sumples das m3os (anexo A).

8. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS (material que foi utilizado como base)

o AGENCIA NACIONAL DE VIGILANCIA SANITARIA (ANVISA). Higienizacio das mios.
Disponivel em- <hitp //wam anvisa gov br/sericosande/manuais/paciente g maos pdf=.

APROVACAO

FASES SETOR DATA NOME/ASSINATTURA

Elaboracde  [guior Administrativo

Rewisdo Geréncia Geral

APIOVAGE0 | Dyjretoria Técnica
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Codigo: SAU.SVILP001
PROCEDIMENTO

Pag: 3/3

Rewvisado em: fevereiro/2020

MULT]I SAU DE OPERACIONAL PADRAQ  |Estabelecido em: janeiro/2018

Campo de Aplicagao: Smais Vitais Setor/Servigo: Saude

POP: Lavagem basica das maos

ANEXO A

HIGIENIZE AS MAOS:
SALVE VIDAS

Higienizacdo Simples das Mdos
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) . Versdo n® 00 Pag: 112
. ATA DE REUNIAD
SAUDE Data da reunio: / 12020
OBJETINVO: Hora inicial:
Hora final:

ASSUNTOS TRATADOS
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ANEXO B - ATA DE REUNIAO
") ) Versio n® 00 Pag- 242
, ATA DE REUNIAO

SAUDE Data da reunigo: / 2020

Hora inicial
OBJETIVO:
Hora final:
ACAQ RESPONSAVEL PRAZO
PARTICIPANTES ASSINATURA
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APENDICE A - QUESTIONARIO®
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Estamos realizando uma pesquisa para fins de conclusdo de curso. A sua contribuicdo serd muito importante e
bem-vinda, pois, nos auxiliard na construcdo do nosso trabalho. Desde ja& agradecemos pela presteza das

informagdes.

PERFIL DO GESTOR DA MULTISAUDE

(

1. Idade: 2. Sexo:

)F

()M

3. Setor de trabalho: 4. Funcéo principal:

5. Tempo de servico
( ) Menos de 1 ano
( )Delab5anos

( ) De6a10anos
() De 11415 anos
() Mais de 15 anos

6. Exerce ou ja exerceu cargo que tivesse correlacdo com a
gestdo da qualidade?
( )Sim( ) Nao

Se sim, durante quanto tempo?

( )Menosdelano ( )Delab5anos

( ) De6a10anos () De114a15anos
() Mais de 15 anos

momento?

7. Em que(quais) rea(s) atua no

( ) Pablico () Privado ( ) Ambos

8. Tem experincia anterior em alguma organiza¢ao no ambito
de saide?
( ) Sim () Néo

9. E importante a descricdo de rotinas administrativas e protocolos?

10. Quem seria considerado mais qualificado para dirigir a Multisaide?

Justifique sua resposta.

11. Conhece ou tem experiéncia com servicos de saude que envolve processos ja definidos?

12. Na sua opinido, o que é gestdo de qualidade?

13. A empresa conhece as ferramentas de qualidade usuais no @mbito de gestdo da qualidade?

() Sim () Nao

14. Quais as ferramentas de qualidade que a Multisatde usa?

15. Entende como funciona o processo de gestdo de qualidade da Multisaude desde o principio?

()Sim () Néo

Caso conheca, como foi para “se ambientar” e entender o processo quando tomou conhecimento das

ferramentas usadas?

16. Na sua opinido, qual é a importancia de se implantar tais ferramentas?

17. Como a empresa mensura a qualidade percebida pelo cliente?

DFonte: Oliveira (2016) com adaptacdes
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18. Qual a temporalidade usada para analisar as reclamacoes, elogios e sugestfes?
19. Como os setores usam e compreendem sobre a padronizacao das ativodades?
20. Como surgiu a ideia de padronizar 0s processos?

21. Houve alguma melhoria percebida pela gestdo a partir do momento que o0s processos qualitativos
foram implementados?

24. Quais as vantagens e desvantagens que perceberam com as ferramentas de qualidade?

25. Ha alguma observacdo de algum cliente que foi mencionada que a empresa acatou e inseriu na
empresa? Se sim, qual e como foi esse processo

Recebido em: 19/04/2021
Aceito em: 20/05/2021

Endereco para correspondéncia:

Nome: Simone da Silva Oliveira Esta obra estd licenciada sob uma Licenca
E-mail: simoneoliweira@gmail.com Creative Commons Attribution 4.0
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