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RESUMO

Este trabalho objetiva descrever como é realizada a gestdo da qualidade em um PSF. Seus
objetivos especificos sdo: a) analisar a funcdo dos gestores, levando em conta a gestdo da
qualidade; b) sugerir com propositos académicos as ferramentas de qualidade nos processos
organizacionais; e ¢) averiguar de que maneira articulam a qualidade nos servigos prestados. O
referencial tedrico aborda os seguintes temas: Gestdo da Qualidade e a qualidade no servigo
publico de saude; Servico publico no Brasil e as Ferramentas de Qualidade. Para concretizar 0s
objetivos, foram realizadas entrevistas com a coordenacdo desse PSF para identificar como a
coordenacdo do pronto socorro incorpora a qualidade no contexto da gestdo da satde publica.
Concluiu-se que a coordenacdo do PSF se preocupa com a expectativa do usuario, mas nao ha
preocupacdo com a utilizacdo das ferramentas de qualidade para que haja melhoria dos
processos organizacionais. A pesquisa aponta para a necessidade de que sejam promovidos
incrementos no atendimento ao usuério, bem como permitiu identificar erros de atendimento e
a influéncia na tomada de deciséo diante de alguns problemas encontrados no setor de saude
como um todo. Para que isso ocorra, a coordenacao precisa estender o seu olhar ao usuario,

para que o servico de salde oferecido atenda as suas expectativas.

Palavras-chave: Qualidade. Gestdo da salude publica. PSF.



ABSTRACT

This work aims to describe how quality management is performed in a PSF. Its specific
objectives are: a) to analyze the role of managers, taking into account quality management; b)
suggest for academic purposes the quality tools in organizational processes; and c) to find out
how they articulate the quality of the services provided. The theoretical framework addresses
the following themes: Quality Management and quality in the public health service; Public
Service in Brazil and Quality Tools. To achieve the objectives, interviews were carried out with
the coordination of this PSF to identify how the coordination of the emergency room
incorporates quality in the context of public health management. It was concluded that the PSF
coordination is concerned with the user's expectations, but there is no concern with the use of
quality tools to improve organizational processes. The research points to the need to promote
increments in user service, as well as allowing the identification of service errors and the
influence on decision making in face of some problems found in the health sector. For this to
happen, the coordination needs to extend its gaze to the user, so that the health service offered

meets their expectations.

Keywords: Quality. Public health management. PSF.
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1 INTRODUCAO

Segundo Mota (2015), a gestdo da qualidade envolve taticas que criam uma
conscientizacao dentro da organizacao acerca da importancia da qualidade diante da formulacéo
de processos organizacionais. Até o século XVII, a producdo era feita a partir dos
conhecimentos dos artesdos e era limitada, feita no tempo estimado e atendia as demandas da
populacdo. A partir da Revolucdo Industrial, a supervisdo do trabalho foi incorporada as
empresas, visando ao controle da qualidade de toda a producdo, mas nesse periodo a ocorréncia
de falhas era frequente.

Ainda conforme Mota (2015), a partir do desenvolvimento do mercado e de novas
exigéncias de atendimento ao cliente, surge o controle de qualidade voltado para 0s processos
organizacionais, com o intuito de oferecer produtos mais aprimorados. Assim, surge a
necessidade de criar um Sistema de Gestdo de Qualidade. A partir dessa perspectiva e do
desenvolvimento da sociedade e do mercado, a nogdo de gestdo da qualidade ganhou notéria
importancia e o investimento em qualidade organizacional gerou processos alinhados que
propiciaram a rentabilidade das organizacdes, a satisfacdo dos clientes devido a eficiéncia

operacional e permitiu o desenvolvimento de competéncias.

Gomes (2017) ressalta que a gestdo da qualidade trouxe renovacdo aos modelos de
gestdo publica, proporcionando ao servico publico a descentralizacdo e desburocratizacdo de
procedimentos administrativos, almejando a satisfacdo dos usuarios. A importancia da
lideranca foi reconhecida nos diversos niveis, difundiu-se uma cultura de aprendizagem, houve
o desenvolvimento de equipes eficazes e ocorreu 0 uso de tecnologia de informacdo para

melhorias continuas.

De acordo com Barbosa (2020), o conceito de gestdo de qualidade traz objetivos que
visam um bom gerenciamento de todas as responsabilidades que cabem as autoridades, para
que processos e produtos possam ter um padrdo de qualidade. Ela reduz custos, diminui 0s
desperdicios e acaba atendendo de forma satisfatoria a todas as necessidades dos usuarios. No
caso do setor de satde, com o grande avanco das tecnologias, tornou-se essencial implementar
uma gestdo adequada dos recursos, com foco no usuario, que é o principal beneficiado por essa

gestao.

Para Gomes (2017), a qualidade na area da saude implica na necessidade de participacao
do usuario, bem como a avaliacdo do servico prestado, para que as politicas desenvolvidas

possam ser eficazes. Por outro lado, os gestores precisam estar engajados em oferecer um



13

servico de qualidade, que promova melhorias no desempenho do setor e influenciem

positivamente a salde da populacao.

Conforme apresenta Gomes (2017), ofertar servicos de qualidade no setor pablico de
salde envolve o foco na promocgédo do bem-estar dos usuarios e no acesso de forma eficiente e
igualitaria aos servigos por parte deles, mas outros fatores precisam ser reconhecidos nesse
contexto, a saber: competéncia e disposicao dos prestadores dos servicos; estrutura fisica; oferta
de um servigo eficiente e que atenda aos usuarios com qualidade e menores riscos. Nesse
ambito, é essencial verificar a satisfacdo do usuario diante do tempo de espera e em relagdo aos
resultados.

Segundo Melo (2019), em se tratando do setor de salde, avaliar a qualidade e a
percepcao dos usuarios sobre o servi¢o prestado é um fator muito relevante, o que conduz a
uma gestdo adequada dos recursos, onde o usuario ocupa o papel central e, assim, é possivel
alinhar todo o trabalho da organizacdo para alcancar as expectativas do cidaddo, que é o

principal beneficiado por ela.

De acordo com Oliveira e Galdino (2016), no setor de salde, a qualidade apresenta
requisitos que sdo essenciais para o0 alcance de uma exceléncia na prestacdo do servico, e sao
eles o uso eficiente dos recursos, a incorporacao de risco minimo com o paciente e a busca pela
satisfacdo dos usuarios, considerando o valor social que estd imbuido dentro do servico
ofertado.

Dessa forma, a qualidade é um fator fundamental no servico publico, que engloba o que
o0 cidaddo espera receber acerca de determinado servico, além da percepcdo do usuario sobre 0
que ele deseja. Para que isso aconteca de maneira eficiente, é preciso atentar-se para as reais
necessidades do cidadao, a fim de que este se sinta satisfeito e reconheca o bom atendimento.
A consolidagdo da qualidade do servigo publico pode ser efetiva se estiver alinhada com fatores
que sdo muito importantes para o atendimento ao cidaddo. A empatia diante do usuario, o0 bom
atendimento, feito com cordialidade, e um tratamento atencioso e personalizado fazem
diferenga na percepcédo do cidaddo sobre o servico, além da pertinéncia da comunicagdo com o

usudrio para evitar incompreensdes diante da expectativa que se deseja.

A gestdo pautada na qualidade é importante. Assim, este trabalho parte do pressuposto
de responder a seguinte problematica: de que maneira a coordenacdo do Programa Salde da
Familia de um municipio localizado no centro-oeste de MG realiza a gestdo de qualidade, se
houver? O objetivo geral deste estudo € o de descrever como é realizada a gestdo da qualidade
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no PSF. Os objetivos especificos elegidos séo: a) analisar a fungdo dos gestores, levando em
conta a gestdo da qualidade; b) sugerir, com propdsitos académicos, as ferramentas de qualidade
que devem estar presentes nos processos organizacionais; e c) averiguar de que maneira

articula-se a qualidade nos servicos prestados.

O trabalho se justifica na medida em que a gestdo de qualidade é obrigacdo dos
governantes e 0s recursos arrecadados, que financiam a atividade administrativa, advém de
contribuicdes feitas pelos cidadaos. Dessa forma, a qualidade se torna uma aliada para melhorar
0 servigo publico, além de auxiliar na eficiéncia dos processos internos da organizacgdo,

reduzindo problemas e aumentando a produtividade.

A qualidade dos servigos fomenta a transparéncia e o controle social, além de enfatizar
a importancia da producdo de ferramentas de avaliagdo que aproximem a gestdo publica e a
sociedade, bem como salienta o papel do 6rgao publico no atendimento a demanda dos usuérios,

proporcionando-lhes satisfacéo.

A gestdo de qualidade dos servicos publicos de salde permite o alcance de uma
administracdo eficiente, e precisa se fundamentar na importancia da comunicacdo entre o
servico e o usuario. A oferta de servicos sempre esta vinculada ao meio social, econémico e
cultural, e esse contexto precisa ser analisado no planejamento e na execu¢do de processos
organizacionais. Dessa forma, a gestdo da qualidade em salde precisa incentivar mudancas para
alcancar a exceléncia. Além disso, a utilizagdo das ferramentas de qualidade é uma importante

aliada na avaliacdo de processos e na busca de melhorias para as instituicdes de saude.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Esta secdo esta estruturada em trés topicos. O primeiro aborda a importancia do setor
publico de saude e suas caracteristicas. O segundo topico trata da gestdo da qualidade, tendo
em vista que ela é essencial para fornecer conformidade para a organizacao e o terceiro topico
apresenta-se as ferramentas de qualidade como mecanismos para possibilitar a melhoria das

atividades organizacionais.

2.1 Servico publico no Brasil

Segundo Mello (2013), o servico publico brasileiro sofreu muitas mudancas, tendo seu
inicio com a colonizacgdo e com a percepcdo de exploracdo que perdurava nas terras brasileiras
e, nesse contexto, o servidor publico era uma extensdo do que o colonizador ditava como

legitimo.

A partir da Constituicdo de 1988, foi revista a visdo administrativa propria do regime
militar e o servico publico passou a ter parametros mais estritos de legalidade, segundo os quais

0 gestor teria que se fundamentar em normas rigidas e agir conforme a lei (MELLO, 2013).

Para Nobrega (2017), com a Constituigdo Brasileira de 1988, os brasileiros que estavam
a margem da cidadania tiveram seus direitos fundamentais garantidos, devido a efetivacdo do
servico publico como atividade administrativa essencial para promover a igualdade e a
consolidacdo de direitos assistenciais, como a saude universal, a oferta de educacédo publica e a

coleta de lixo sustentavel, entre outras demandas necessarias.

O servico publico brasileiro se consolidou como responsavel por gerir 0S recursos
publicos, e, diante desse requisito, é esperado 0 compromisso com a prestacao de servicos de
boa qualidade. Dessa maneira, 0S governos precisam organizar suas estruturas e abordar uma
gestdo centrada em resultados e com foco na qualidade na prestagdo de servigos a sociedade
(MARQUES, 2017).

De acordo com Junior (2016), devido as diversas transformagbes que ocorrem no
mundo, nos setores econdmico, politico ou social, o servi¢o publico tem de se estruturar para
realizar suas obrigacfes com eficiéncia e implementar politicas publicas que beneficiem toda a

populacéo, respeitando fundamentos éticos.
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Conforme salienta Nakamura (2019), os servigos publicos sdo necessarios em situages
relevantes e essenciais, em que o atendimento n&o pode ser feito pela iniciativa privada, e para
que ele seja efetivo, deve existir o zelo com os principios da continuidade, universalidade e

isonomia.

Para Hachen (2014), a universalidade do acesso é um principio que assegura que todos
0s bens econdmicos fornecidos possam atender a todas as pessoas que necessitam e, assim,

torna possivel criar condicdes reais de garantia de acesso por todos os individuos.

Assim, conforme Hachen (2014) salienta, para que a populagdo possa ter acesso aos
servigos publicos, o poder publico destina a administracdo a responsabilidade de assegurar que
tais atividades sejam prestadas permanentemente, seja por meio dos entes estatais, seja por meio
de particulares, através de concessdo ou permissdo, e 0 servigo precisa estar adequado e
alinhado para permitir a todas as pessoas 0 acesso aos bens e servicos.

O servico publico se tornou essencial em nossa sociedade, por materializar o
atendimento dos anseios sociais, garantindo o desenvolvimento social a partir de uma atuagéo
proporcional do poder publico (SILVA, 2019).

Segundo Silva (2019), o servico publico se concretiza em um instrumento que facilita o
acesso aos direitos fundamentais, e essa atividade se remete a responsabilidade que o Estado

assume para atender as necessidades basicas da sociedade, em suas diversas demandas.

De acordo com Moulin (2014), a producéo do servigo publico ocorre no momento em
que 0 usuario consome o que deseja, dessa forma o servico tem um caréater intangivel e, diante
disso, a relacdo entre a sociedade e os prestadores de servicos € direta e, assim, a relacdo e o
grau de proximidade entre quem oferta e quem recebe o servigo precisa ser de aproximacdo e

de coproducdo, para que o usuario possa satisfazer suas necessidades.

Diante da relevancia do setor publico, é fundamental a intermediacdo do servidor
publico sobre as esferas publica e privada, para que os interesses coletivos prevalecam sobre o0s
individuais. Alem disso, as esferas publicas, que sdo compostas pelos trabalhadores, precisam
fazer valer o direito social que compreende o atendimento as necessidades pessoais (MOULIN,
2014).
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2.2 O sistema de salde brasileiro

A criacdo do Sistema Unico de Salde, no contexto da Constituicdo de 1988, trouxe
muitas mudancas nas relacdes politicas estabelecidas entre o Estado e a sociedade, o que
garantiu o reconhecimento da saude como direito social que deveria ser incorporado nas
politicas publicas (RODRIGUES, 2014).

O sistema de salde brasileiro é financiado pela arrecadagdo de tributos e recursos
privados para conduzir as politicas de saude, e a composicao estrutural desse sistema se
organiza através do contexto politico, da cultura regional, e isso depende também do contexto
demografico, do passado historico e de toda a organizacdo social que permeiam o pais (VIANA,
2018).

Conforme ressalta Galvéo (2017), o sistema de satde precisa englobar principios que
orientam a assisténcia ao usuario e auxiliam na definicdo dos fluxos internos da organizacéo,

quais sejam:

e Principio da Equidade: diminuicdo das desigualdades regionais e sociais de uma
localidade, se atentando a oferta de recursos necessarios a todos 0s usuarios, com
acréscimo da tecnologia e do investimento estratégico em situacGes essenciais;

e Principio da Regionalizacdo da Salde: engloba a parceria entre Municipios, Estados e
a Unido, que atuam na troca de informacdes para otimizar 0s recursos que séo alocados
e para diminuir deficiéncias na assisténcia a saude.

e Principio da Descentralizacdo da Salde: ressalta a necessidade de estabelecer uma
cooperacdo com instituicdes financeiras, sejam elas estaduais, municipais ou federais
para que ocorra a transferéncia de recursos, por meio da remuneracdo de servigcos
gerados pelos prestadores de assisténcia em salde.

e Principio do Controle Social da Saude: relaciona-se com a participacdo da populagdo
nas politicas de saude publica; um exemplo seria a existéncia dos conselhos de saude
municipais, para que a populacdo manifeste suas preocupacgdes, e também € uma

maneira de controlar os investimentos que séo realizados na assisténcia em saude.

Segundo Rodrigues (2014), o sistema universal de salde precisa garantir o cuidado
integral e coletivo, e, para isso, € necessario que 0s Servicos se organizem em rede e estejam
integrados e territorializados, sempre orientados pela atencdo bésica, 0 que vai impactar em

processos de qualidade, com menores custos e com eficiéncia organizacional.
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De acordo com Saldiva (2018), compete ao sistema de salde a articulacdo federativa,
para exercer a assisténcia a salde e elaborar um planejamento adequado para cada regido, de
acordo com suas necessidades.

O sistema de saude é formado por uma rede de usuarios e prestadores de servicos, que
tem como objetivo oferecer acesso universal e que visa coordenar e expandir a cobertura da
salde a niveis mais complexos, propondo agdes de promocao da salde e de prevencdo de
doencgas (PAIM, 2011).

Avaliar a satisfacdo dos usuarios acerca do servico prestado € fundamental para a
formulacdo de decisOes estratégicas e operacionais, que influenciam a qualidade dos servicos
prestados pelo sistema de salde e, assim, permitem conhecer a percepg¢ao dos usuarios, o que é
essencial para o desenvolvimento de agdes pautadas na gestdo da qualidade, de modo a
melhorar o servico de satide. (MARTINS, 2014).

2.3 Gestado da Qualidade

O conceito de qualidade € algo muito dindmico e esta em constante evolugéo, devido as
mudancas que ocorrem dentro das organizacdes. Desde que o homem iniciou suas relacbes
comerciais, a qualidade foi ganhando um maior espaco e tem sido uma alternativa para alcancar

a evolucdo tanto do ser humano quanto dos processos organizacionais (ICHIDA, 2019).

O processo de evolugdo da qualidade ocorreu por meio de algumas eras, a saber:
inspecdo, controle estatistico de processos, garantia da qualidade e gestdo da qualidade total
(ICHIDA, 2019).

Durante 0 momento de inspecdo, em um primeiro momento ela se configurou por
critérios estabelecidos pelo artesdo, mas, com a producao crescente e em grande quantidade, foi
preciso se adequar para os requisitos formais e, assim, a qualidade passou a ser fator de destaque

para controle da inspecdo do produto.

No decorrer da Era do Controle Estatistico, o processo de amostragem era muito
utilizado para verificar os produtos e um departamento se responsabilizava pelos defeitos da
organizagdo. Esse momento ocorreu durante a Segunda Guerra Mundial e, com o0 aumento das
industrias, esse controle estatistico foi importante para verificar pontos negativos e, assim,

permitir a busca de melhorias para o processo produtivo.
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Na era da garantia da qualidade, o desenvolvimento do produto e todas as suas fases,
desde a inicial até aquela que diz respeito ao consumidor final, eram considerados no
desenvolvimento da organizacdo, e todos os funcionarios deveriam estar engajados com a

melhoria da qualidade dentro do processo produtivo.

J& na Gestdo da Qualidade Total, o foco estd na diminuigdo dos defeitos e na melhoria
de produtos, servicos e processos, em que todas as pessoas Sao pecas essenciais, e o trabalho

desenvolvido e bem alinhado possibilita alcancar uma gestdo de qualidade de sucesso.

De acordo com Sousa (2018), a gestéo da qualidade apresenta algumas exigéncias que
sdo importantes para proporcionar melhorias aos produtos e servicos; a primeira delas é o
compromisso com a ética, por respeitar os principios morais e a integridade de todas as pessoas.
Neste contexto, os valores devem ser pautados pela ética, para gerar o crescimento de uma
organizacdo. A segunda exigéncia refere-se a diminuicdo de custos, pois as organizacfes
precisam alinhar suas atividades, evitando desperdicios, reduzindo o tempo gasto, e buscando
a satisfacdo do usuario. A terceira exigéncia € o planejamento da qualidade, que precisa ser bem

formulado para evitar problemas e erros que podem impactar na oferta do servigo.

Figura 1 — As trés exigéncias da gestdo da qualidade.

N

Implica
ética.

Exigéncias Da
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Fonte: Sousa (2018).

assistencial do PSF, que, por meio dos principios éticos estabelecidos, permite a humanizagéo
das praticas de saude, através do vinculo entre profissionais de satde e a populagéo. A segunda

exigéncia, que se refere a diminuicdo dos custos, € importante dentro do PSF, porque, quando
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a qualidade é colocada em pratica, a oferta de servigos vai ser eficiente e vai satisfazer o usuario,
0 que acaba reduzindo os erros dos agentes de salde, que organizaram suas atividades para
atender as diversas demandas da populacdo. A terceira exigéncia se refere ao planejamento de
qualidade, que se remete a organizacgdo da rotina dos funcionarios do PSF na realizacdo de suas
tarefas, visando & promocéao da salde e a elevacdo da qualidade de vida no atendimento a
populagéo. (CARVALHO, 2003).

As exigéncias da qualidade impactam na gestdo da qualidade da organizacéo e servem
para atingir o sucesso e eliminar as falhas que podem ocorrer na execucdo das tarefas. Mas,
para alcancar os objetivos e tracar a estratégia organizacional, é necessario que exista uma
preocupacdo com os principios de qualidade, visando ao alcance de usuarios satisfeitos e

auxiliando no desenvolvimento e melhoria da organizacdo. (LOUSAS, 2018).
Conforme salienta Lousas (2018), os principios da gestdo da qualidade focam:

o No cliente ou cidadao/usuario e tem como propdésito melhorar o atendimento ao
cliente, para satisfazer suas expectativas; para tanto, é preciso existir uma boa
comunicagéo entre o cliente/cidadao e os colaboradores, para gerar confianca entre as
partes;

o Na lideranca, que também € importante, pois um bom lider configura 0s processos
focando na comunicacgéo para incentivar a qualidade;

o No comprometimento das pessoas, 0 que remete a atribuicdo que cada individuo tem
em relacdo aos resultados e acerca das melhorias organizacionais; para alcancar este
quesito, os resultados precisam ser comunicados, o que facilita as discussdes
partilhadas, as quais enriquecem a aprendizagem;

o Na abordagem por processos, que envolve a identificagdo dos processos, para que 0s
resultados possam ser mais eficazes, contudo, é necessario definir objetivos e
responsabilidades para gerir as relagdes e 0s riscos que podem aparecer, pois tudo isso
precisa estar alinhado com a estratégia da organizago;

o Na melhoria, que esta conectada com a oferta de produtos e servigos, que vao trazer

eficacia, com foco nas acgdes corretivas, se necessarias.

Os principios da gestdo da qualidade permitem que a organizacao alcance eficiéncia em
sua gestdo e, implementando esses conceitos, é possivel alcancar resultados positivos,
estabelecendo estratégias e um plano delineado para atender as necessidades dos usuarios.
(SOUSA, 2018)
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Sousa (2018) afirma que, para existir um planejamento e investimento em qualidade, a
fim de que a organizacao tenha um retorno, 0s processos organizacionais devem estar pautados
na qualidade. A organizacdo precisa estar conectada com os fatores internos que englobam
colaboradores e objetos organizacionais, bem como com 0s externos, que sao fatores que nédo
se podem controlar, como as leis de regulacéo, a concorréncia e o poder que o cliente tem diante
do servi¢o ou produto. E, com base, nesses fatores a organizacdo vai decidir qual sera sua

estratégia.

Segundo Lousas (2018), a incorporacdo de processos de qualidade dentro de uma
organizacao precisa alinhar a oferta de produtos e servicos, visando atender as exigéncias dos
clientes, permitindo uma analise sobre o grau de satisfacdo de cada cliente, de acordo com suas
reais necessidades, e a gestdo da qualidade vai auxiliar as rotinas organizacionais na busca do

sucesso e na eliminacéo de falhas.

Para Martins (2014), nos servicos publicos de salde, a incorporacdo da qualidade é
essencial, devido as desigualdades sociais, as condi¢es péssimas de vida e de salde das
pessoas. Como a alocagdo de recursos é inadequada e as condi¢des de acesso pelos usuarios sao
desiguais, o profissional que oferece o servico precisa estar atento as necessidades dos usuarios

e ter compromisso com as suas a¢des dentro da organizacao.

2.3.1 Qualidade no servico publico de satude

A qualidade em satde envolve a relacdo que se estabelece entre prestadores de servicos
e pacientes, com a adaptacdo do servico de acordo com as necessidades de quem o recebe e,
dessa forma, as politicas de satde precisam impactar em melhorias na qualidade dos cuidados
da saude, incentivando servigcos seguros e adequados, com uma gestdo participativa e
descentralizada (TERRA,2017).

Conforme apresenta Savassi (2012), os servicos de salde precisam oferecer seguranca

a0s seus usuarios, além de serem efetivos e centrados no atendimento humanizado dos usuarios.

De acordo com Martins (2020), os servicos publicos de salde precisam sempre prezar
pela qualidade em suas rotinas administrativas, e, para que iSso aconteca, 0s gestores precisam
garantir a exceléncia nos servigos prestados a sociedade. A partir da constatacdo de que o

controle da qualidade é fundamental no setor de saude, é essencial analisar a situagdo da
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organizacdo de saude, verificando a promoc¢do da saude por meio das reivindicacdes dos
usuarios, para a realizacdo de melhorias continuas da qualidade.

Segundo Placido (2018), o principio de qualidade relacionado ao setor de saude esta
focalizado em sete atributos: a eficacia, que acontece por meio de melhorias para a salde e para
0 bem-estar dos individuos; a eficiéncia, que envolve o alcance de maiores resultados a partir
de um menor custo, ou seja, ela envolve a relacdo do custo-beneficio do sistema de saude; a
efetividade, que se relaciona com o impacto real do beneficio, comparado ao resultado que se
considera ideal; a otimizacdo, que se da pelo cotejo entre um custo desejavel e um beneficio
elevado; a aceitabilidade, que compreende o entendimento das expectativas e dos valores dos
usudrios; a legitimidade, que tem relacdo com um atendimento estruturado para atender
integralmente a comunidade, propiciando o bem-estar; e, por ultimo, a equidade, que acontece

por meio de uma distribuicdo igualitaria de servigos e beneficios que atenda toda a sociedade.

Alves (2017) apresenta a necessidade de gque seja feita uma avaliacdo adequada dos
servigos prestados, com o auxilio de cinco dimens@es apresentadas pelo modelo SERVQUAL
que propiciam o alcance da satisfagdo da sociedade, bem como apresentam fatores que sé&o
relevantes para os gestores na conducao de um bom planejamento que atenda de forma eficiente

aos desejos da sociedade. As dimensdes sdo divididas em:

1 - Tangibilidade: engloba toda a infraestrutura da organizagéo, seu pessoal, os materiais e

toda a apresentacdo que ela oferece;

2 - Confiabilidade: diz respeito a oferta de um servi¢o com eficacia e que atenda aos requisitos
que foram definidos, o que gera confianca no desempenho;

3 - Presteza: se remete ao bom atendimento aos usuarios, com prontiddo diante das suas

necessidades;

4 - Garantia: a oferta de um produto e servico com qualidade pelos colaboradores, o que gera

credibilidade e confianca nos usuarios;

5 - Empatia: consiste em toda atencdo e cuidado que uma organizacdo oferece aos seus

usuarios, se importando com as necessidades de cada pessoa.

Martins (2020) relata que a auséncia de preocupacdo com aspectos valorativos impede
a correcao de erros, impossibilita as avaliagdes dos servigos por parte da populacéo e prejudica

a seguranca e a efetividade do cuidado oferecido aos usuérios. Assim, a gestdo da qualidade é
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essencial para alcancar melhorias organizacionais e desenvolver um bom planejamento dos

servicos publicos de saude.

A gestdo da qualidade em organizacgdes publicas, segundo Savassi (2012), é um desafio,
gue néo se remete somente a uma mudanga gerencial, mas que se relaciona com a reorganizagéo
da cadeia produtiva, por meio da implementacdo de novos modelos de melhorias, sempre

continuas, e a extingdo de paradigmas assistenciais que modificam a qualidade do atendimento.

Alves (2017) salienta que o desenvolvimento da gestdo da qualidade precisa estar
alinhado com os servicos publicos de salde, e aponta que, por meio da demanda dos Usuarios,
é possivel verificar processos que precisam de melhorias, a fim de alcancar resultados

eficientes.

Segundo Reis (2018), para que a gestdo da qualidade de sistema de salude ofereca um
servico adequado, é preciso que se formule uma estrutura fisica e humana adequada para
atender aos usuarios da melhor forma, incorporando procedimentos como ferramentas de

qualidade para que ocorram mudancas positivas no sistema de salde.

2.4 Ferramentas de qualidade

Lobo (2019) evidencia em seu estudo o conjunto de técnicas da Qualidade Total,
representado pelas ferramentas de qualidade, que sdo formuladas através de gréficos,
formulacGes préaticas, esquemas e mecanismos estruturados para alcancar a implementacao da
Qualidade Total. Cada ferramenta desenvolvida se refere a uma acdo especifica relativa ao
Sistema de Gestdo da Qualidade e a analise de uma ferramenta sobre o gerenciamento do
sistema de saude pode determinar seu desenvolvimento e auxiliar na verificagdo de falhas,
promovendo o atendimento adequado aos usudrios, seja por meio do servigo, seja por meio do

produto oferecido.

Conforme apresenta Ueno (2017), a gestdo da qualidade de salde, quando bem
planejada, salienta cuidados, desde a prevencdo de doencas, até a manutencdo da qualidade, o
que acontece pelo gerenciamento pautado em estratégias para obter desempenho organizacional

e satisfazer as necessidades dos usuarios.

De acordo com Alves (2015), com a utilizacdo das ferramentas de qualidade, é possivel

solucionar problemas dos processos organizacionais e alcancar melhorias significativas, como
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a satisfacdo do paciente, a seguranca, a eficiéncia organizacional e a efetividade no atendimento
do paciente. Dessa forma, diversas ferramentas sdo Uteis para solucionar os problemas

organizacionais da area da salde, como as seguintes:

e Fluxograma
e Diagrama de Ishikawa
e Folha de verificacdo

e Diagrama de Pareto

Segundo Alves (2015), os fluxogramas sdo ferramentas de qualidade que oferecem
representacdo esquematica, por meio de uma sequéncia de atividades, como, por exemplo,
gréaficos. Os simbolos utilizados auxiliam as pessoas na percepcdo do processo e transmitem
um ambiente visual e intuitivo, o que permite que a organizacao de salde represente seu sistema

de trabalho e estabeleca suas atividades, evidenciando problemas e processos relevantes.

O diagrama de Ishikawa € desenvolvido para detectar causas, que vao encaminhar
alguns efeitos. Ele apresenta seis pontos com relacao a causa de um problema, e é essencial na
area da saude, devido a sua capacidade de visualizar os problemas com mais facilidade, além
de gerar envolvimento de toda a equipe da salde para encontrar as possiveis causas de um

problema e atuar para que as mesmas possam ser solucionadas (ALVES, 2015).

De acordo com Alves (2015), a folha de verificacdo engloba os dados presentes no
processo e facilita o controle de todas as atividades, pois € um formulario simples que permite
a verificacdo dos dados de forma mais rapida, e ela pode ser utilizada em organizac@es de salde
como uma forma de identificar a realidade que o0s gestores e 0s usuarios vivenciam e, assim, é

possivel elaborar uma interpretacdo da situacdo encontrada.

O diagrama de Pareto é a representacdo de um gréfico organizado por meio de colunas
que vai estabelecer a ocorréncia de problemas, o que auxilia na andlise de estratégias mais

adequadas para atender 0s USUarios.

Lobo (2019) salienta que a utilizagdo das ferramentas de qualidade possui muita
importancia para os sistemas de gestdo de saude, e as proposi¢des apresentadas por cada

ferramenta objetivam alcancar a melhoria de servicos, processos ou produtos.

Conforme destaca Lobo (2019), no momento em que as ferramentas séo aplicadas de
forma adequada na organizagdo, é possivel verificar problemas, diminuir os custos

desnecessarios, formular projetos de qualidade, salienta a importancia da cooperacdo em toda
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a organizacao, identifica as causas de um problema e a necessidade de alcancar uma solucao
para 0 mesmo e eleva as melhorias de qualidade, devido a eficacia na resolucéo de problemas.

De acordo com Rodrigues (2016), as técnicas desenvolvidas pelas ferramentas de
qualidade permitem a implantacdo e 0 monitoramento das praticas de qualidade dentro dos
processos organizacionais da area de saude, englobando a avaliacdo e a satisfacdo do usuério,
visando o alcance de eficiéncia, que gera confiabilidade e vantagens positivas para a

organizacao.

Conforme salienta Ménes (2020), a partir das mudancas em relacdo ao contexto da saude
e as alteracdes do mercado, os profissionais de saude tiveram que desenvolver habilidades para
solucionar problemas e, assim, buscar resultados eficientes diante dos processos
organizacionais. A auséncia de estrutura e recursos, a inadequacdo dos servicos, a necessidade
de melhorias tecnoldgicas e a alta expectativa dos clientes estimulou as organizacdes o
desenvolvimento de estratégias de adaptacdo diante das pressdes externas, sendo assim, a
implementacdo de melhorias se tornou possivel gracas a utilizacéo de ferramentas e de métodos,

gerando valor ao servico de salde.

Dessa forma, a utilizacdo das ferramentas € uma escolha muito importante na gestéo da
qualidade no servico publico de saude, o que leva a organizacao a identificar problemas, reduzir
custos, realizar a execucdo de projetos, favorecer a cooperacdo entre todos 0s niveis da
organizacdo de saude e melhorar a qualidade por meio da solucdo eficaz dos problemas.
Consolida-se, assim, a ideia de que a efetiva utilizacdo das ferramentas na area de salde
contribui para o desenvolvimento de um bom servico e que antecipa as demandas dos USUarios.
(HAINO, 2017).
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3 METODOLOGIA

3.1 Em relacéo a abordagem do problema

Em relacdo a abordagem da pesquisa, ela foi classificada como qualitativa, na qual se
busca a compreensdo da percepcdo do gestor em relacdo a qualidade do servi¢o publico de
salde, ndo se baseando em aspectos quantitativos-nimeros e gréaficos. Segundo Gomes (2014),
0 uso da abordagem qualitativa em uma pesquisa na area da saude é essencial para examinar
crencas, valores e opiniGes que sdo formuladas a partir das interacdes sociais. Nesse Viés, a
linguagem e a pratica sdo fundamentais para alcancar os resultados almejados, a opinido dos

atores é considerada e o local onde a pesquisa é realizada também é focalizado.

3.2 Em relacéo aos objetivos

Quanto aos objetivos, o estudo pode ser classificado como descritivo, pois pretende
descrever os processos ocorridos dentro do PSF, relacionando as varidveis que influenciam a
qualidade dentro do setor de salde, atraveés da compreensdo do gestor, utilizando a coleta de
dados. A justificativa sobre a escolha do método descritivo reside no fato de que o pesquisador

buscou conhecimento interno do PSF, sem que houvesse intervencao.

3.3 Em relacéo aos procedimentos

O procedimento escolhido foi o de estudo de caso, pois ele permite que se vislumbre
um detalne amplo do objeto de estudo. Para a coleta de dados, foram feitos roteiros de
entrevistas, de modo a identificar as atividades desenvolvidas dentro do PSF e as suas falhas.
O procedimento técnico utilizado para analisar o material qualitativo, adquirido através da
entrevista, foi a andlise de conteido, em que a descricdo e a interpretagdo dos fatos €
fundamental para alcancar os resultados. Conforme apresenta Franco (2020), a analise de
contetdo passou a ser utilizada para a deducgdo acerca de dados, que podem ser verbais ou

simbdlicos, por meio de perguntas de um determinado pesquisador.
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3.4 Em relacédo ao local da pesquisa

O estudo aconteceu em um PSF de um municipio localizado no centro-oeste de MG, em
que foi realizado uma entrevista com a gestora dos PSF e outra com o coordenador do PSF. A
escolha do PSF foi feita através da percep¢do da autora sobre o atendimento e o servi¢o do
mesmo, que ainda requer muitas mudancas. Como o objetivo deste trabalho é descrever como
é realizada a gestdo da qualidade no PSF, a escolha por essa organizacdo aconteceu devido a
importancia do mesmo para a atencdo bésica de saude, onde existe uma perspectiva de
atendimento a uma familia que esté inserida em uma comunidade. Dessa forma, o programa é
uma estratégia essencial para a promocao da saude e da qualidade de vida das pessoas e sabendo
dessa perspectiva, este estudo é importante pela necessidade de analisar a funcdo dos gestores
levando em conta a atuacdo local no PSF, a sugestéo de inserir ferramentas de qualidade nos
processos organizacionais e averiguar de que maneira 0s gestores articulam a qualidade nos

servigos prestados.

3.5 Objeto de estudo e atores envolvidos

O PSF foi o objeto de estudo desse trabalho, pois este setor € muito relevante para a
salde publica do municipio. O Programa de Salde da Familia € o primeiro contato que muitas
familias tém com a area da salde. A equipe do programa tem capacitacdo para conhecer a
realidade de cada familia, por meio do diagndstico e do cadastramento das mesmas de acordo
com suas caracteristicas sociais, demograficas e epidemioldgicas, por meio das quais € possivel
identificar os problemas de saltde enfrentados por elas e 0s riscos que as mesmas estao expostas.
Dessa forma é importante compreender a visao do gestor do PSF, pois a partir da percepcéo dos
mesmos vai ser identificado falhas no processo organizacional que interferem na qualidade dos

servicos prestados aos usuarios do programa.

3.6 Coleta de dados e instrumentos utilizados

Ap0s a autorizacdo de aceite, foi realizada, em um primeiro momento, a entrevista com

a gestora dos PSF (entrevistada 1) e, em um segundo momento, foi feita uma entrevista com o
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coordenador do PSF (entrevistado 2), com o auxilio de um questionario que foi utilizado pelo
pesquisador, para que um roteiro pudesse direcionar a entrevista de forma estruturada, as
entrevistas foram feitas de forma individual e em periodos diferentes. Foi autorizada a gravagéo
da entrevista, presente no Anexo 1 (Apéndice), com transcricdo das respostas dos entrevistados,
para captar todas as informagfes necessarias para alcangar os resultados almejados e obter a
concluséo desse trabalho.

3.7-Analise dos dados

Para alcancar os objetivos almejados, a andlise dos dados consistiu na interpretagdo do
questionario realizado. A figura 2 mostra o objetivo deste estudo, métodos utilizados, as fontes

de dados e como aconteceu a analise dos mesmos.

Quadro 1: Objetivos, método utilizado e fonte e analise de dados da entrevista.

Objetivo Método Utilizado | Fonte dos dados Anélise dos dados
O objetivo geral € | Entrevista 1- Entrevista com a

descrever como e se gestora dos PSF’s. | Sabendo que a
é realizada a gestdo analise de contedo
da qualidade do 2- Entrevista com a | descreve e
PSF. coordenadora  do | interpreta

Os objetivos PSF. determinado
especificos sdo: documento, no meu
analisar a funcéo estudo foi feita uma
dos gestores analise de contedo
levando em conta a a partir da
gestdo da qualidade, organizacgdo do
sugerir com material adquirido
propdsitos por meio da
académicos as transcricao das
ferramenta de entrevistas e
qualidade  diante posteriormente €
dos processos feita a interpretacédo
organizacionais e sobre os dados
averiguar de que coletados,

maneira articulam a possibilitando
qualidade nos apresentar 0S
servigos prestados. resultados .
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4. RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta secdo esta dividida em dois capitulos, sendo que o primeiro vai tratar da qualidade
na gestdo da saude publica do PSF, com a sugestdo de ferramentas de qualidade nos processos
organizacionais, e 0 segundo estabelece uma analise sobre a gestdo da qualidade, levando em
conta a fungéo dos gestores no PSF.

4.1 A qualidade na gestao da saude publica, o caso do PSF localizado no centro oeste de
MG

As informacgdes obtidas nesse capitulo foram coletadas por meio de entrevistas
semiestruturadas, guiadas por um roteiro (Anexo 1), com o entrevistado 1 que foi a gestora dos
PSF e o entrevistado 2, o coordenador do PSF. Através da escolha do entrevistado 1 e 2, buscou-
se alcancar duas visdes diferentes sobre a qualidade no servigo publico de salde, sabendo que
0 entrevistado 1 lida com muitos PSF e o entrevistado 2 € responsavel somente por um PSF.

Durante a entrevista, 0s gestores puderam manifestar o ponto de vista que eles
apresentam sobre as caracteristicas que a gestdo publica de salde precisa ter para alcancar a
qualidade. Eles também relataram as suas experiéncias dentro do servico publico de salide e
salientaram a importancia de ter um servico publico de satde com qualidade. Eles expuseram
a satisfacdo e insatisfacdo que vivenciam dentro do PSF, e apresentaram a importancia do

mesmo para muitas familias.

Sabe-se que a atencdo primaria de saude é a porta de entrada para o usuario do Sistema
Unico de Saude. E o nivel de atencdo que trabalha com o cuidado continuado, atendendo o
cidadao em todos os ciclos da vida, sendo assim, é essencial que o profissional de saude atenda

a demanda de cada usuario de forma individual e criteriosa.

Em relacdo as decisdes sobre as politicas de salde, no que se refere a quantidade de
Servigos e pessoas, percebe-se que os entrevistados evidenciam a busca pela organizacao da
demanda dos pacientes, com a ajuda de documentos federais e estaduais, e tomam decisdes por
meio de reunides, que contam com profissionais como enfermeiros, agentes de salde, técnicos
de enfermagem, médicos, entre outros, onde sao discutidas muitas questdes que interferem no

atendimento ao usuario.
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“E realizado um levantamento das demandas para solucionar determinado
problemas, como exemplo a quantidade de mamografias é realizada sobre
protocolos federais e estaduais, acontecem muitas reunies para proposi¢ao
de melhorias no atendimento e também que salientam pontos positivos sobre
a rotina organizacional do PSF” (ENTREVISTADO 1).

“Todas as decisdes sdo formuladas através de reunides semanais com a
presenca de pessoas de todos os PSF’S da cidade, onde sdo propostas solugdes
para problemas que impactam na qualidade de atendimento ao usuario”
(ENTREVISTADO 2).

Ao relacionar essas respostas com a base tedrica, podemos perceber que uma
organizacgao precisa incorporar a qualidade em seus processos organizacionais, mas o PSF ndo
apresenta atributos que impactam na qualidade dos servicos ofertados, apesar de apresentar a
comunicacdo diante das reunifes com muitos profissionais de satde, o que facilita 0 processo
de tomada de decisdo, ainda assim falta aplicar a gestdo da qualidade aos processos
organizacionais. Portanto, cabe ao gestor buscar a melhoria continua dos processos, visando
garantir a exceléncia na assisténcia ao paciente, e estabelecer o foco na gestdo da qualidade

como forma de solucionar problemas e alcancar resultados efetivos.

Tudo isso fica evidente no momento em que surge a questdo dos problemas enfrentados
pelos entrevistados na organizacao, e a relagdo dos mesmos com a qualidade dos servicos de
salde, e, a partir dessa analise, pode-se verificar que alguns profissionais ndo desempenham
seus servicos com qualidade, e isso pode ser ocasionado por diversos problemas, como a
auséncia de motivacao e a sobrecarga de trabalho gerada pela grande demanda, o que gera erros
no atendimento ao usuario, pois o profissional ndo vai executar seus servi¢cos com qualidade e

nao vai se atentar a necessidade do usuario.

“[...] muitos profissionais como os agentes de satide ndo estdo empenhados
em atender a populagdo com qualidade e a populagdo muitas vezes ndo
compreende que ndo pode ser realizado determinado servigo.”
(ENTREVISTADO 1).

“A grande demanda dos PSF’S e a desmotivagdo dos funcionarios.”
(ENTREVISTADO 2).

Nesse sentido, ainda cabe aos gestores a adocdo e desenvolvimento de agles que
promovam a melhoria do ambiente, para o alcance do melhor desempenho dos profissionais,

ou seja, oferecer um ambiente adequado aos funcionarios, que proporcione aos mesmos
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executar suas atividades com exceléncia, dessa forma os gestores precisam ouvir 0S

profissionais e suas pontuagoes.

Uma estratégia que seria interessante para ser desenvolvida no PSF € o Programa de
Qualidade de Vida no Trabalho, que pode se constituir em programas de treinamento e
desenvolvimento dos profissionais, no formato de feiras, workshops, etc. Outro fator que traria
mudancas positivas ao PSF seria o feedback de avaliacdo de desempenho, onde o funcionario
pode visualizar pontos negativos e positivos sobre suas atribuicdes, o que implica na verificacao
da execucdo de suas atividades com exceléncia, adquirindo a confianca do usuario sobre o
servigo ofertado (BORGES, 2018).

Sobre a realizacdo de acompanhamento dos usuarios, no reconhecimento de suas
necessidades e em relacdo a sua percepcao diante da qualidade dos servigos de saude, identifica-
se, através da percepc¢do dos entrevistados, certa empatia com o usudrio, buscando oferecer
cuidado e atengéo, de acordo com a necessidade de cada um, sempre priorizando por um

atendimento organizado e agendado.

Sim, sempre tenta verificar a necessidade de cada usuério, padronizando a
agenda, o fluxo de atendimento, sdo feitas reunides em equipe que evidenciam
0S processos organizacionais, e também é respeitada cada particularidade de
cada PSF (ENTREVISTADO 1).

A atencdo e dedicacdo ao paciente precisa ser fundamental dentro do servico
de saude, tendo em vista que o mesmo € quem recebe o servico
(ENTREVISTADO 2).

A fala dos entrevistados evidencia que o atendimento humanizado na area da saude é
considerado um cuidado integral e com qualidade, o que permite melhorias na comunicagéo
entre profissional e paciente, a fim de estabelece uma relacdo de ética e de atencdo ao paciente.
Aliado ao atendimento humanizado tem-se as ferramentas de qualidade que sdo importantes
serem implementadas para o alcance da qualidade dos servicos de satde no PSF, pois permite

a solucdo de problemas que prejudicam o desempenho organizacional.

Diante da adog&o de ferramentas para o desenvolvimento de um servigos de exceléncia,
é verificado que os entrevistados ndo apresentam um conhecimento aprofundado sobre as
ferramentas de qualidade e ndo reconhecem o quanto elas séo essenciais para a melhoria dos

processos e agdes que sdo formulados pelo PSF.
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Sim, fazer com que os profissionais trabalhem pelo bem comum da populacédo
(ENTREVISTADO 2).

Sim, os PSF apresentam formuléarios na recep¢do onde os usuario podem
informar pontos positivos e salientam também questdes que precisam de
melhoria. (ENTREVISTADO 1)

Essa inexperiéncia e a falta de informacdo sdo constatadas no momento em que se
apresenta a questdo do conhecimento sobre as ferramentas de qualidade ao entrevistado 1, e é
constatado que a gestora dos PSF sabe que as ferramentas auxiliam na melhoria dos servicos,
mas ndo as utilizam no PSF, pois ela ndo demonstra conhecimento sobre as ferramentas, as
quais podem reduzir custos, proporcionar a seguranca de pacientes e profissionais, reduzir

perdas e levar a organizacao a conquistar resultados eficientes.

Sim, as ferramentas de qualidade, seu monitoramento e avaliacdo permitem
a melhoria do servigo. (ENTREVISTADO 1).

Diante desse posicionamento sabe-se que no PSF ndo existem ferramentas de qualidade,
e que apesar de certo conhecimento por parte da gestora dos PSF’S sobre as mesmas, ainda
assim seria viavel que os gestores buscassem aplica-las no PSF, entendendo que cada
ferramenta tem uma funcionalidade especifica dentro da organizacéo e facilita o entendimento

de problemas, além de permitir o conhecimento e 0 monitoramento dos processos.

Portanto, diante da importancia das ferramentas de qualidade para a organizacdo, a
tabela 1- Descricdo das ferramentas de Qualidade, lista algumas ferramentas para viabilizar as

acOes gerenciais no PSF:

Tabela 1 — Descricdo das Ferramentas de Qualidade.

Ferramenta Descricéo

Analise de Pareto Essa ferramenta busca descobrir as causas de um
determinado problema, priorizando agdes e utilizando
0s recursos na resolucdo de problemas. Em uma folha
séo apresentadas as ocorréncias e logo depois € feito um
grafico com as causas do problema.
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Diagrama de causa e efeito | O diagrama de causa e efeito mostra com detalhes as
causas gque propiciam o surgimento de alguns efeitos e
as causas sdo representadas em seis categorias: mao de
obra, método-medida, meio ambiente e maquina.

Estratificacdo E a divisdo de uma situagio em diferentes topicos para
que um problema possa ser enxergado por diversos
pontos.

Folha de verificagéo E um formulario que apresenta os dados de forma

organizada, o que facilita a avaliacdo e estudo em
momentos posteriores.

Fluxograma E uma representacdo esquematica de um processo,
estruturado por simbolos que evidenciam 0s recursos
envolvidos no processo, para alcangar um resultado.

Fonte: Souza (2007)

Para verificar a aplicacdo dessas ferramentas, e analisando o processo de atendimento
dentro do PSF, com base nos dados coletados a partir das entrevistas, objetiva-se apresentar
como as ferramentas de qualidade podem ser Gteis para resolver possiveis problemas do
atendimento e de diagndstico de pacientes presentes no PSF, quais sejam: equipe desmotivada
e improdutiva, sobrecarga de atividades, infraestrutura inadequada e equipamentos obsoletos,
longo tempo de espera dos pacientes e erros de informacéo, falha no atendimento da gestéo e
analise incorreta por parte da gestdo. A partir desses erros, e sabendo a proporc¢édo a partir da
qual as ferramentas de qualidade trazem melhorias para a organizacdo, seguem abaixo algumas
ferramentas que deveriam ser implementadas no PSF para gerar a melhoria, as quais s&o

apresentadas a partir das perguntas ndo respondidas pelos mesmos.

Analise de Pareto

Diante dos problemas enfrentados pelo entrevistado 1, fica evidente que o PSF apresenta
problemas diante da sua organizacéo, como a auséncia de avaliacdo do desempenho profissional
e a incompreensdo da populacdo sobre os servigos executados pela Unidade, e isso impacta na
qualidade do servigo, que deixa de lado o atendimento de qualidade. Segue a fala abaixo,

salientando os problemas enfrentados no PSF em analise.
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Ainda ndo existem mecanismos de avaliacdo do trabalho dos profissionais de
salde, muitos profissionais ndo sdo empenhados em desempenhar suas
atividades com qualidade, e a populacdo ndo compreende gque determinados
servigos nao podem ser realizados. (ENTREVISTADO 1).

Acerca dos problemas elencados acima, e considerando o Diagrama de Pareto, em um
primeiro momento é preciso construir uma planilha com as causas do erro de atendimento e,
posteriormente, criar um grafico para analise do problema. Essa falha pode ocorrer devido a
uma anélise inadequada da demanda do usuario, pela auséncia de mecanismos que motivem o
profissional a se dedicar em seu ambiente de trabalho, para ofertar um servigo de qualidade e
pela auséncia de dialogo entre o profissional e o paciente, o que impossibilita a melhoria dos
servicos ofertados (SOUZA, 2007).

Diagrama de causa e efeito

Diante da percepcdo da qualidade dos servicos de salde pelos entrevistados, constata-

se que o PSF ndo apresenta 0s materiais necessarios para oferecer um servi¢co de qualidade e

ndo tem uma infraestrutura bem alinhada para oferecer um bom atendimento e esses problemas

podem ser resolvidos por meio do diagrama em que vai evidenciar de forma clara as causas,

influenciando o pensamento critico para alcancar a solucéo. A fala abaixo evidencia a auséncia
que atributos que potencializem a qualidade dos servi¢os do PSF em analise:

Acredito que ainda faltam ser acrescentadas alguns objetos que seriam

fundamentais para melhoria do servigo publico de salde, sdo eles: impressoras

na sala de atendimento, uniformes para todos os funcionarios, como também
um aumento da sala de espera de atendimento. (ENTREVISTADO 1).

Acredito que precisa ser melhorado a comunicacdo entre o profissional e o
paciente, para assim buscar solucGes para problemas no atendimento.
(ENTREVISTADO 2).

No diagrama de causa e efeito muitas sdo as variaveis que podem ser utilizadas para
detectar problemas no atendimento e no diagndstico do paciente, conforme demonstra a figura

a sequir:
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PESSOAL MATERIAL

Equipe ndo estd produtiva Infraestrutura inadequada

Desmotivagdo

Equipamentos obsoletos
ERROS NO
ATENDIMENTO

Fornece Informagtes incorretas
Falhas na gestdo

Analise de atendimento incorreta
Longo tempo de espera

PACIENTE METODO

Conforme apresenta Souza (2007), o diagrama apresenta as variaveis que correspondem
aos erros no atendimento, quais sejam: de pessoal, que diz respeito ao profissional que executa
seu trabalho sem o devido compromisso e age de forma inadequada; do material que se remete
a falta ou excesso de insumos, ou ambiente inadequado; do paciente que se refere as
dificuldades que ele encontra,- como longa espera em fila, e dificuldade em apresentar sua
demanda. Outro método importante sdo parametros inadequados, como falhas na gestdo e na
analise de atendimento incorreta, tudo isso é encontrado dentro do PSF, o que prejudica o bom
atendimento ao paciente.

Estratificacdo

A estratificacdo pode ser interessante para a gestora lidar com o enfrentamento de
problemas vinculados a qualidade dos servigos de saude. Podem-se constatar inconformidades

relacionadas a demanda do paciente e a percepc¢éo do profissional de satde na seguinte fala.

No PSF o usuério chega na unidade basica de salde e apresenta sua demanda
e é encaminhado para o setor responsavel, mas muitas vezes pode ocorrer
divergéncia entre 0 que 0 paciente deseja e entre 0 entendimento do
profissional de saude, ou seja, muitas vezes nao fica claro, qual o atendimento
0 paciente necessita e se envolve certa urgéncia. (ENTREVISTADO 1).
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Neste caso a estratificacdo seria uma ferramenta importante segundo Souza (2007),
tendo em vista que a mesma busca identificar grupos de causa, como no caso de erro de
diagnostico, podem existir diversas causas como: erro relacionado ao paciente ou até mesmo
erro de andlise do profissional de saude. E dessa maneira a estratificacdo se torna uma boa
estratégia para o PSF, porque por meio dela os pacientes, de acordo com seu grau de risco, é
possivel priorizar o atendimento dos que precisam de um cuidado mais especializado,

impactando na qualidade do atendimento.

Folha de verificacao

A folha de verificacdo também pode auxiliar na inclusdo de atributos que potencializem

o0 servico de qualidade, pois € identificado a necessidade de estabelecer ligacbes com outros

setores, visando a melhoria do PSF, para assim alcancar um bom atendimento, conforme a fala
que segue abaixo:

“[...] ainda é necessario a articulacdo dos PSF’S com outros setores das

politicas publicas, para que 0s usuarios possam ter acesso a uma estrutura de

qualidade, com equipamentos modernos, enfim um ambiente que atenda as
demandas dos usuarios com planejamento.” (ENTREVISTADO 1)

A partir dessas informacdes, segundo Souza (2007), é possivel construir um formulario
para 0s problemas encontrados no PSF, quais sejam: equipamentos obsoletos, estrutura
inadequada, auséncia de comunicagdo entre diversos setores e erros no atendimento devido a
demanda, o que gera um tempo de espera ampliado. A partir dessa constatacdo podem ser

realizadas melhorias que vao impactar no servigo ofertado.

Fluxograma

Quando é apresentado o questionamento sobre a organizacdo do processo de trabalho
dentro do PSF, foi constatado que é realizada uma divisdo do atendimento em triagem pela
manha e a tarde (grupos prioritarios), mas de acordo com o que a gestora dos PSF’S apresentou,
ainda € necessario incorporar o acolhimento do paciente, estabelecendo um vinculo com ele
para garantir um acesso aos servicos de satde com foco na qualidade do atendimento. Tais fatos

podem ser constatados nas falas abaixo.
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Durante o dia entdo o atendimento € mais focado em demanda espontanea
(Triagem) e a tarde sdo atendimentos de grupos prioritarios
(ENTREVISTADO 1).

[...] é feito o planejamento conforme agendamento e também atendimento das
livres demandas, como hipertensos e diabéticos. (ENTREVISTADO 2).

Segue abaixo um fluxograma que seria interessante implementar no fluxo de

atendimento do PSF:

USUARIO CHEGA MO PSF

ATIVIDADE
AGENDADA

MECESSITA DE
ATENDIMENT
4]

LEVA O USUARIO PARA
ESPACO DE ESCUTA

Ml ENCAMINHA O LSUARIO PARA
ATENDIMENTO AGENDADO

ENCAMINHA O USUARIO PARA
SETOR SOLICITADC

PROCEDIMENTC

Esta pesquisa constatou a importancia da qualidade para a sadde publica, contudo é

importante apresentar a funcdo dos gestores no PSF, evidenciando as atividades desempenhadas

pelos mesmos e salientando a importancia da qualidade sobre a gestdo da saude publica, a qual

é tratada no proximo capitulo.

4.2 Anélise da gestdo da qualidade com base na atuacé@o dos gestores do PSF
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Nas entrevistas, 0s gestores apresentaram as suas opiniées em relacdo as caracteristicas
que o servico publico de salde precisa apresentar para ter qualidade. Eles também mencionaram
experiéncias sobre o servico publico de saude e sobre as atividades que desempenham no PSF,

e por fim apresentaram como € a organizacao do processo de trabalho no PSF.

Segundo o modelo SERVQUAL, de Alves (2017), mencionado na discussdo teorica
desse trabalho, os gestores precisam conduzir o planejamento da organizacédo levando em conta
algumas dimensdes, como: a tangibilidade, que diz respeito a organizacao, seu pessoal e 0s
recursos materiais presentes nela; a confiabilidade, que perpassa a entrega de um servico bem
feito, que satisfaca o usuério e que gere confianca no trabalho executado; a presteza, que
envolve um atendimento feito no tempo adequado e que busca atender o que o usuario deseja,
para garantir um servico com qualidade e que gera uma percep¢do positiva ao usuario; e a
empatia, que consiste em se colocar no lugar do outro e envolve a atengéo e os cuidados focados

No USuario.

Ao fazer o questionamento aos entrevistados sobre o relacionamento entre as pessoas
que trabalham no PSF, bem como sobre o uso de criatividade e de inovacdo nas atividades
desenvolvidas na unidade basica de salde, constata-se que existe certa preocupacdo quanto a
importancia do trabalho em equipe, além de existir uma atencdo continua sobre atributos que
atraem o usuario ao PSF. Nesse sentido, os entrevistados enfatizaram que séo realizadas

palestras e atividades educativas como ferramentas de educacdo sobre a saude publica.
Sim, sdo feitas explica¢des continuadas de temas que chamam a atengdo dos
usuarios e quanto a inovacdo, é desenvolvido a educacdo continuada dentro

do PSF, que possibilita o trabalho em equipe e cria um vinculo com a
populagdo. (ENTREVISTADO 2)

E realizada atividades inovadoras, mas durante a pandemia ficou mais restrito,
mas sdo feitos grupos educativos pelos diversos profissionais de salde, como
palestras e atividades fisicas, existem também programas de satde como o
programa de salde na escola. (ENTREVISTADO 1)

E possivel perceber, a partir desse questionamento, que o PSF prioriza agbes de
promogéo da saude e desenvolve atividades com foco assistencial, como palestras educativas.
Sao realizadas campanhas em locais puablicos, como na praca municipal, sobre a
conscientizacdo de determinada doenca, além da divulgacdo de informagdes educativas em
paginas e jornais. O papel de uma rede de atencdo basica, portanto, precisa estar centrado na
coordenacdo voltada as necessidades de atendimento especializado, com profissionais

adequados e que buscam resultados pelo acompanhamento do paciente. Logo, uma rede de
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atencdo basica precisa ter um controle dos seus recursos, ofertar um servigco adequado, bem
como deve existir uma relacdo de confianga entre o usuério e o sistema de salde, para que
possam ser alcancados resultados de qualidade, o0 que somente ocorre com a aproximacao entre

0 paciente e o0 gestor de saude.

De modo a se estabelecer uma comunicacdo adequada dentro do PSF, é importante que
0s gestores reconhecam e desenvolvam suas atividades com compromisso e dedicacdo em
satisfazer o paciente com qualidade, dessa forma, diante do questionamento “Quais atividades
sdo desenvolvidas por vocé, visando o planejamento da saude dentro do PSF?”, identifica-se
que séo feitas reunides para buscar a solu¢do dos problemas, e que os gestores séo essenciais
para 0 processo organizacional, tendo em vista que eles precisam desenvolver praticas para
melhorar as condicGes de trabalho a fim de produzir resultados eficazes.

Séo feitas reuniGes semanais ou quinzenais a depender do cenério
epidemioldgico e sdo feitas planilhas de monitoramento e avaliacdo de
indicadores federais e estaduais divididos entre os PSF buscando

verificar quais os problemas e assim procurando solucdes através do
trabalho em equipe. (ENTREVISTADO 1)

E feita a coordenagéo de toda a equipe do PSF, s&o realizadas reunides
com as equipes e sdo feitas orientagbes continuas aos profissionais de
satde. (ENTREVISTADO 2)

Diante dessas informac0es, percebe-se que as reuniées e 0 monitoramento do processo
de trabalho em salde permitem a troca de informacdes e experiéncias, 0 que propicia a
participacdo e compartilhamento de saberes, para a construgdo do planejamento local de satde

e para a tomada de decisdes no ambiente de trabalho.

Outro ponto que foi mencionado é a organizacdo das acdes da rede de atencdo e de
acesso continuado, visando um planejamento especifico sobre cada paciente, analisando-se,

assim, a necessidade e a urgéncia de cada um, algo que é evidenciado nas seguintes falas:

E feito um planejamento de atendimento conforme a o agendamento, dividido
em acOGes médico-assistenciais aos pacientes que apresentam demandas
rotineiras, como exames, vacinacdo, consultas com profissionais como
ginecologistas, dentistas e outras de prevengdo que visam evitar 0
agravamento de situagdes de risco como diabetes e hipertenséo, ou seja,
muitas pessoas buscam o PSF por conta de pressao alta, diabetes, colesterol
alto, depressdo entre outras doengas de risco. (ENTREVISTADO 2)
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Durante o dia o atendimento é mais focado em demanda esponténea (Triagem)
e a tarde sdo atendimentos de grupos prioritarios. (ENTREVISTADO 1)

Portanto, fica evidente que o trabalho desenvolvido no PSF atende as diversas demandas
e prioriza o atendimento de qualidade ao paciente. A organizacdo busca promover o cuidado de
todos os pacientes, apresentando acOes de prevencdo, para ndo ocorrer o agravamento de

determinada doenca, e estabelece a reabilitacdo e manutencdo da saude dos pacientes.

Outro ponto que foi questionado aos entrevistados sé&o as atividades desenvolvidas por
eles dentro do PSF, no que se refere a qualidade de vida da populagdo, e, diante desse
guestionamento, foi observado que os gestores se preocupam com a coordenacgédo dos servicos
de saude, buscam a organizacdo e o planejamento das atividades organizacionais, bem como
buscam, por meio do trabalho em equipe, solucbes para oferecer um servico que atenda aos
cidadéos com eficiéncia.

E realizado o planejamento em sadde, visando a qualidade do servico
prestado, com abertura para ouvir os profissionais, também busco ser
resolutivo sobre determinado problema, sempre buscando obter um resultado

gue impacte na qualidade da comunidade, enfim coordeno o cuidado e atencéo
ao paciente sobre a Unidade Bésica de Saude. (ENTREVISTADO 2)

Para mim, gerenciar diz respeito & coordenagdo entre os servicos ofertados
pelos profissionais e a demanda dos cidaddos, prezando pela satisfacdo da
necessidade dos mesmos, entdo cabe a mim organizar o processo de trabalho,
visando alcancar resultados positivos, dessa forma lido com conflitos e busco
solucbes para 0s mesmos e procuro trabalhar em conjunto com os
profissionais de salde, para conduzir as a¢cGes em prol do bem comum dos
cidaddos. (ENTREVISTADO 1).

Com base nessa discussdo, € possivel perceber que os gestores apresentam algumas
habilidades, tais como a comunicacdo com os profissionais de saude, bem como organizam e
planejam as suas tarefas, visando desenvolver um servico que seja diferenciado para a
populacdo e que atenda aos seus desejos, ou seja, 0s gestores desempenham suas atribuicdes

com compromisso e postura ética, para que o cidaddo possa receber um servico de qualidade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou analisar como é realizada a gestdo da qualidade no PSF, e, assim,
objetivou-se descrever a funcdo dos gestores. Com base nos conceitos de gestdo da qualidade,
sugeriu-se a utilizacdo de ferramentas de qualidade dentro do contexto de saude local e se
buscou averiguar a maneira com que 0s gestores articulam a qualidade dentro dos servicos que

desempenham.

Considerando as atividades desenvolvidas pelo PSF em estudo, constatou-se que ainda
é preciso reformular as estratégias organizacionais, de modo a alcancar a alta qualidade dos
servicos publicos de salde, que muitas vezes ndo buscam compreender de fato a necessidade
do usuario e implementam uma rotina organizacional que ndo considera os anseios dos cidadaos
que utilizam o servico oferecido pelo PSF. E, para que as ineficiéncias do PSF possam ser
superadas, 0s gestores municipais, federais e estaduais precisam priorizar a qualidade do
atendimento, o planejamento e a organizacdo dos servicos prestados a sociedade pelas Unidades
Baésicas de Saude. Por isso, este trabalho abordou a qualidade dos servicos publicos de saude a

partir da percepcao dos gestores.

Os gestores entrevistados apresentaram pontos que precisam ser melhorados dentro do
contexto do PSF para que a qualidade seja alcancada, quais sejam: investir em recursos
materiais, como equipamentos para melhorias nas salas de atendimento, como impressoras,
mobiliarios para equipar o PSF e equipamentos de informatica. Em se tratando da infraestrutura
do PSF, seria viavel reformar e ampliar o PSF, otimizar o atendimento nas unidades de satde e
motivar o profissional de saude para entregar um servico de qualidade ao usuério.

No que se refere as ferramentas de qualidade, foi possivel constatar que a unidade ndo
as utiliza em seu processo organizacional, o que influencia diretamente na qualidade do
atendimento ofertado ao usuério do PSF, pois, se fossem implementadas nas unidades basicas
de saude, seria possivel alcancar um servico de exceléncia, que organiza as demandas dos

usuario e viabiliza a gestdo e o planejamento em prol da solucéo de problemas.

O estudo possibilitou entender a qualidade do servigo de satde do PSF a partir do ponto
de vista do gestor de saltde. Foi possivel perceber as limitagdes enfrentadas pelos gestores para
ofertar um servigo de qualidade, quais sejam: uma alta demanda de pacientes, uma estrutura
inadequada para o atendimento do usuério, em virtude da escassez de materiais na unidade, a
existéncia de muitos funcionarios, sendo um exemplo o fato de que agentes de satde ndo séo

totalmente empenhados em exercer um bom servigo, e a falta de incorporagéo de ferramentas
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de qualidade dentro do PSF, o que impacta no atendimento do usuario e permite a ocorréncia
de falhas no processo.

Logo, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade, com a aplicacdo de
ferramentas de qualidade, seria uma iniciativa muito importante a ser aplicada dentro do PSF,
posto que ele busca auxiliar na anélise de situacdes e facilita o processo de tomada de deciséo.
A utilizacdo de ferramentas de qualidade dentro do processo organizacional do PSF é capaz de
permitir 0 alcance da eficiéncia em diversos processos, mas, para alcancar resultados efetivos,

os profissionais precisam estar capacitados para aplicar essas ferramentas de maneira adequada.

Considerando as limitacGes apresentadas pelos gestores, e tendo em vista que nao existe
a gestdo da qualidade no PSF, seria interessante implementar nesse contexto as ferramentas de
qualidade, voltadas para a melhoria do atendimento ao usuario, tendo em vista que as
ferramentas auxiliam os gestores e outros profissionais de salide na compreensao dos processos

organizacionais, possibilitando a melhoria continua dos servigos de salde.

E importante também enfatizar a importancia de existir um gestor de satide formado
para executar a gestdo da qualidade dentro do PSF, uma vez que ndo é o papel de médicos,
enfermeiros e outros atuantes na atividade-fim exercerem a gestdo de uma organizacao, ja que

somente o gestor consegue ter uma visdo estratégica para alcancar os resultados adequados.

E essencial, nos servicos de salide, a busca continua e sistematizada pela qualidade dos
servicos publicos, e, dessa forma, a utilizacdo das ferramentas de qualidade pode propiciar o
desempenho profissional, impactando na melhoria do uso dos recursos e permitindo o aumento

de satisfacdo do usuario quanto ao acesso a saude publica de qualidade.

Quanto a contribuicdo do uso das ferramentas de qualidade dentro do PSF, sabe-se que
elas auxiliam no processo de trabalho dos profissionais de saude e dos gestores, estimulando o
pensamento critico e permitindo uma compreensdo sobre o gerenciamento de boas préticas de
salde, e, dessa forma, a equipe de saude sera apta a repercutir a qualidade do cuidado ao

paciente e, a partir dessas praticas, é possivel constatar evidéncias de melhorias organizacionais.

Em relagcdo a expectativa de novos estudos, ao serem analisadas as experiéncias
descritas pelos gestores, verifica-se a importancia de se implementar a gestdo da qualidade
nessa organizagdo, para que a qualidade e suas estratégias de planejamento a ela agreguem

valor, permitindo que esteja preparada para mudancas futuras.
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Portanto, um sistema de gestdo da qualidade, com a aplicacdo de ferramentas de
qualidade, seria uma iniciativa muito importante para ser aplicada dentro do contexto do PSF,
uma vez que busca auxiliar na analise de situacdes e facilita o processo de tomada de decisao.
A utilizacdo de ferramentas de qualidade dentro do processo organizacional do PSF permite o
alcance da eficiéncia em diversos processos, mas, para alcancar resultados efetivos, 0s
profissionais precisam estar capacitados em aplicar as ferramentas para ofertar um servico de

qualidade.
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ANEXO | - Roteiro para entrevista com os gestores do Programa de Saude da Familia
localizado no centro-oeste de MG

Universidade Federal de Lavras
Departamento de Administracdo e Economia
PPGA - Programa de Po6s-Graduagdo em

Administracao

Objetivo 1: Analisar e caracterizar a funcdo dos gestores, levando em conta a atuacédo local no
PSF

1- Quais atividades sao desenvolvidas por vocé, visando o planejamento da saude
dentro do PSF?

2- Como é realizada a organizacéo diante do processo de trabalho dentro da

unidade de saude?

3- Quais acdes sao desenvolvidas por vocé que impactam na qualidade de vida da

populacéo?

4- S&o estabelecidas boas relagfes com as pessoas, uso de criatividade e inovacao

nas atividades desenvolvidas na unidade bésica de satde? Se sim quais seriam?

Objetivo 2: Sugerir ferramentas de qualidade nos processos organizacionais

5- E adotada alguma ferramenta que contribui para o desenvolvimento de um

servigo de exceléncia, se sim quais?

6- Como é a qualidade dentro dos servigos de saude, é incluido atributos que

potencializam um servigo de qualidade?

7- Vocé tem conhecimento sobre os objetivos das ferramentas de qualidade dentro

de uma organizagao?
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Objetivo 3:Averiguar de que maneira articulam a qualidade nos servigos prestados.

8- Quais problemas séo enfrentados por vocé se tratando da organizacéao,

funcionamento e qualidade dos servicos de saude?

9- Como é processada as decisfes sobre as politicas de satde, tendo em vista que é

grande a quantidade de servicos e pessoas?

10- E realizado o acompanhamento aos usuarios visando reconhecer as necessidades

e a percepcao da qualidade dos mesmos?



