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RESUMO: Objetivo: conhecer as perspectivas dos enfermeiros sobre os programas de
gestdao de qualidade e acreditacao hospitalar. Método: estudo qualitativo com carater
exploratério e descritivo, realizado com nove enfermeiros de um hospital privado do
interior do Rio Grande do Sul, através de um roteiro de entrevista semi-estruturado. Apds,
realizou-se a categorizacao dos dados e a interpretacao segundo Analise de Conteudo.
Resultados: foram organizados nas categorias: Concepcoes dos enfermeiros sobre gestao
de qualidade e acreditacao hospitalar, programas de gestao da qualidade e a organizacao
do trabalho da enfermagem e utilizacao de ferramentas para gestao da qualidade:
indicadores e programas de capacitacao em servico. Consideracées Finais: a acreditacao
hospitalar € uma poderosa ferramenta na gestao, pois padroniza e qualifica os processos da
organizacao hospitalar. Assim, torna-se necessario que os profissionais mantenham a busca
continua por inovacgdes visando a qualidade do cuidado.

Descritores: Enfermeiros; Acreditacao; Gestao da qualidade; Gestao em salde.

ABSTRACT: Objective: to know the perspectives of nurses on the programs of quality
management and hospital accreditation. Method: qualitative study of exploratory and
descriptive study was conducted with nine nurses in a private hospital in the interior of
Rio Grande do Sul, through a roadmap for semi-structured interviews. After, there was
the categorization of data and interpretation to Content Analysis. Results: were
organized in the categories: Conceptions of nurses on quality management and hospital
accreditation programs, quality management and organization of nursing work and use of
tools for quality management programs indicators and in-service training. Conclusion:
hospital accreditation is a powerful tool in the management, because it standardizes and
describes the processes of the hospital organization. Thus, it is necessary that
professionals maintain continuous search for innovations aiming at the quality of care.
Descriptors: Nurses, Male; Accreditation; Quality management; Health management.

RESUMEN: Objetivo: conocer las perspectivas de las enfermeras en los programas de
gestion de calidad y de acreditacion de hospitales. Método: estudio cualitativo,
exploratorio y descriptivo, realizado con nueve enfermeras en un hospital privado en el
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interior del Estado del Rio Grande del Sur, a través de una hoja de ruta para entrevistas
semiestructuradas. Después se realizo la categorizacion de los datos y la interpretacion de
Andlisis de Contenido. Resultados: se organizaron en las categorias: Concepciones de las
enfermeras sobre acreditacion de hospitales, gestion de la calidad y la organizacion del
trabajo de enfermeria y el uso de herramientas para la calidad de los programas de
gestion de indicadores y la formacidn en servicio. Conclusion: la acreditacion del Hospital
es una poderosa herramienta, ya que estandariza y se describen los procesos de la
organizacion del hospital. Por lo tanto, es necesario que los profesionales permanezcan
continuamente buscando innovaciones destinadas a la calidad de la atencion.
Descriptores: Enfermeros; Acreditacion; Gestion de calidad; Gestion en salud.

INTRODUCAO

Ha cuidado cada vez mais presentes nos diversos tipos de organizacoes,
demonstrando preocupacdes com a qualidade dos servicos e produtos oferecidos. Neste
contexto, um ramo considerado em expansao € o da salde, pois exerce influéncia
crescente na economia de diversos paises e aprimora-se em funcao das especificidades de
sua clientela, que busca continuamente qualidade no atendimento das suas necessidades
de saude e doenca.’

A preocupacao com a qualidade nos servicos de saude traz diversos beneficios
para as instituicdes, que extrapolam a esfera administrativa, gerando ganhos de toda
ordem, incluindo aqueles ligados diretamente a assisténcia de enfermagem. Os programas
de qualidade sao estratégias administrativas que visam a seguranca dos processos que
envolvem o cliente, buscando assisténcia livre de danos, em funcdo da ma qualidade ser
frequentemente onerosa para as organizacoes. A qualidade pode ser conceituada como um
conjunto de atributos que inclui nivel de exceléncia profissional, uso eficiente de recursos
materiais e de pessoas, risco minimo nos procedimentos e alto grau de satisfacao por parte
dos usuarios, considerando-se essencialmente os valores sociais existentes.?

Desde 1995, quando da criacao do programa de garantia e aprimoramento da
qualidade em saude, o Ministério da Saude vem investindo no desenvolvimento do
programa brasileiro de acreditacéo hospitalar.?

No Brasil, as iniciativas de benfeitorias para a qualidade também tém sido
desenvolvidas pelo Programa de Acreditacao Hospitalar, além de certificacbes concedidas
pela International Standart Organization (ISO - Sistema Integrado de Gestao em
Organizacoes Hospitalares). Outras iniciativas, tais como a realizacao de auditorias de
prontuario, de contas, de riscos, entre outros, tem se expandido a outras areas
profissionais, ampliando o campo de atuacdo da enfermagem.*

A qualidade possui trés dimensoes: técnica (referente a aplicacdo de conhecimentos
cientificos e técnicos na solucdo de problemas de salde do cliente), interpessoal (da relacao
entre o prestador de servicos e cliente) e a ambiental (relativa ao conforto e ao bem estar).’
Programar e avaliar a qualidade em organizacoes de salde exige que os padroes sejam
estabelecidos de forma que a qualidade se torne mensuravel. Com esse intuito, foram criados
programas que padronizam estruturas e processos e ‘acreditam’ os servicos de salde,
funcionando como um modelo para a prestacao de servicos. Acreditar envolve a escolha de
padroes e capacitacao da organizacao, educacao permanente dos profissionais envolvidos e
garantia de exceléncia e seguranca dos processos executados.®

A exceléncia esta relacionada diretamente a forma como se da a organizacao do
servico dentro de uma instituicao. Esta organizacao precisa constituir-se em um processo
dinamico, exaustivo e permanente de identificacdo de falhas nas rotinas e nos
procedimentos da equipe de enfermagem, requerendo da enfermagem a adocao de novas

ISSN 2179-7692 Rev Enferm UFSM 2012 Mai/Ago;2(2):401-411 402



acoes, a elaboracao de ferramentas, tais como os indicadores de desempenho, que
possibilitem avaliar de maneira sistematica os niveis de qualidade dos cuidados prestados.’
A avaliacao da qualidade também tem bases variaveis, conhecidas como ‘indicadores de
saude’, e tem sido cada vez mais exigidos por 6rgaos de acreditacao, pois sao utilizadas na
tomada de decisdes gerenciais e na revisao de metas.®

As causas da morosidade na incorporacao das praticas relativas ao gerenciamento
da qualidade nos servicos de salde estao associadas a baixa competitividade, alta
variabilidade dos servicos oferecidos, assimetria dos processos no conjunto, profissionais
com motivacoes e interesses conflitantes e a falta de conhecimento ou referéncia técnica
dos usuarios para que facam escolhas autonomas.®

Existem fatores que interferem e modificam a qualidade dos produtos e servicos, dentre
eles a variabilidade, os treinamentos, as experiéncias, as especializacoes, a idade dos profissionais,
as condicoes do local onde se realiza o trabalho, as fontes de financiamento, a organizacao da
assisténcia, além das caracteristicas proprias da organizacao e publico alvo.’

O programa Brasileiro de Acreditacao Hospitalar visa o profundo entendimento de um
processo permanente de progresso da qualidade assistencial, mediante acreditacao periédica da
rede hospitalar publica e privada. Para tanto, foram instituidos no ambito hospitalar, mecanismos
para auto-avaliacio e aprimoramento continuo da qualidade da atencao médico-hospitalar.’

O processo de acreditacao € um método de consenso, racionalizacao e ordenacao das
organizacoes prestadoras de servicos hospitalares e, principalmente, da educacao permanente
de seus profissionais. Para tanto, questiona-se: quais sao as perspectivas dos enfermeiros sobre
os programas de gestao de qualidade para o alcance da acreditacao hospitalar?

Entende-se que a certificacao oferece a instituicao e a todos que nela trabalham
um incentivo pelos servicos oferecidos com qualidade e seguranca para os profissionais e
clientes. Portanto, esta pesquisa busca a ampliacao do conhecimento sobre gestdao da
qualidade nos processos de acreditacao hospitalar. Nesta perspectiva, o objetivo geral
deste estudo foi conhecer as perspectivas dos enfermeiros sobre os programas de gestao de
qualidade para o alcance da acreditacao hospitalar.

METODO

O delineamento da pesquisa foi do tipo qualitativo, de carater exploratério e
descritivo. A investigacdo foi desenvolvida em um hospital privado, considerado uma
entidade filantropica sem fins lucrativos, situado no municipio de Caxias do Sul, Rio
Grande do Sul (RS). No ano de 2009 foi conferida a esta instituicao, a certificacao de
Acreditacao Hospitalar de nivel 1 (re-certificada no ano de 2011). Salienta-se que para
realizar esta investigacdo solicitou-se a autorizacao prévia da instituicdo. O referido
hospital possui 50 enfermeiros em seu quadro de pessoal, todos envolvidos em maior ou
menor grau com os processos de gerenciamento da qualidade adotados pela instituicao.

Os critérios para inclusao dos sujeitos neste estudo foram: ser enfermeiro
assistencial e estar trabalhando na instituicdo ha mais de trés meses (ter finalizado o
periodo de experiéncia). Foram excluidos deste estudo, enfermeiros em férias, folgas ou
licenca salde no periodo destinado a realizacdo das entrevistas. Os participantes deste
estudo foram nove enfermeiros, selecionados através dos critérios acima descritos que
concordaram em assinar o Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE). O nimero
de participantes seguiu os pressupostos da pesquisa qualitativa, considerando-se os
significados e a singularidade para saturacao dos dados.

As entrevistas foram realizadas individualmente nas salas das unidades de
internacao de enfermagem da propria instituicao. Salienta-se que antes da realizacao das
entrevistas apresentou-se aos enfermeiros o TCLE em duas vias, de igual teor,
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permanecendo uma via com as pesquisadoras e a outra com o participante. A coleta de
informacdes foi realizada a partir de um roteiro de entrevista, semi-estruturado, no més
de setembro de 2011. Os questionamentos durante as entrevistas versaram sobre o
entendimento acerca da gestao da qualidade e acreditacao hospitalar e suas relacoes,
além das implicacoes destes nos processos de trabalho em enfermagem.

As entrevistas foram gravadas em fita cassete e, posteriormente, transcritas para
a analise. As informacoes obtidas nesta pesquisa foram trabalhadas a partir da “analise de

contelido”"® com enfoque na técnica de analise tematica, cuja implicacao direta consiste

na definicao do estudo no que se refere a frequéncia das unidades de significacao e,
qualitativamente, mostra os modelos de comportamentos e/ou valores de referéncia
presentes no estudo.

Os enfermeiros foram identificados pela letra E, seguida do nUmero
correspondente a ordem de realizacao da entrevista (E1, E2, E3,...).

Este estudo foi aprovado pelo Comité de Etica e Pesquisa da Associacao Cultural e
Cientifica Nossa Senhora de Fatima (CEP-FATIMA), sob o protocolo n° 042/11, em
consonancia com as Diretrizes e Normas Regulamentadoras de Pesquisa envolvendo Seres
Humanos, do Conselho Nacional de Saude."

RESULTADOS E DISCUSSAO

Participaram deste estudo nove enfermeiros com idades entre 24 e 35 anos, do
sexo feminino. O tempo de trabalho na instituicao em que ocorreu a pesquisa variou entre
dois anos e oito anos. Com relacao ao turno de trabalho, seis participantes trabalhavam no
periodo diurno e trés, no periodo noturno. As categorias que emergiram apos a analise dos
dados foram: concepcdes ou significados dos enfermeiros sobre gestao de qualidade e
acreditacao hospitalar; programas de gestao da qualidade e a organizacao do trabalho da
enfermagem; e utilizacdo de ferramentas para gestao da qualidade: indicadores e
programas de capacitacao em servico, que serao descritas a seguir.

Concepgbes ou significados dos enfermeiros sobre gestdo de qualidade e acreditacdo
hospitalar

Quando questionados sobre o significado dos programas de gestao da qualidade os
sujeitos deste estudo afirmaram que:

Utilizar programas de gestdo de qualidade é fazer uma gestdo na
qual se prioriza o cuidado ao paciente prestado de forma eficiente,
humanizada, mas tambem técnica, garantindo a seguranca e o
cuidado; E o que denominamos de exceléncia do cuidar [...]. (E1)

O sistema de gestao de qualidade de uma organizacao é a maneira de dirigir,
planejar e controlar as atividades desenvolvidas, visando sempre satisfazer o cliente.® Os
programas de qualidade sao os responsaveis por promover o desenvolvimento de acdes
proficuas, com intuito de buscar solucdes para problemas cronicos, culturais ou nao, e que
muitas vezes sao de dificil resolucdo nas instituicoes. Permitem ainda, buscar e avaliar
ferramentas para o favorecimento dos processos de trabalho. Para gerenciar um servico de
saude, tendo em perspectiva a qualidade de suas acbes, € preciso que se adotem
mudancas e se aceitem a necessidade destas, transferindo o foco de acao centrado
simplesmente na cura da doenca para a producédo de salide centrada no sujeito, afastando-
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o da fragmentacdo e impessoalidade no ambiente hospitalar." E o que observar-se no
depoimento a seguir:

Ao contrdrio do que possa parecer em funcGo do foco
administrativo, os programas de gestdo da qualidade permitem um
cuidado integral, permitem observar o paciente como um todo e
nd@o s6 como uma patologia. Esse tipo de filosofia melhorou muito
nossa forma de cuidar, acrescentou qualidade [...]. (E2)

Para assisténcia de enfermagem, a padronizacao dos processos de trabalho pode
auxiliar no controle das atividades, permitindo a mensuracao tanto de falhas, quanto de
acertos nos cuidados oferecidos aos clientes em ambiente hospitalar. As condutas
administrativas podem ser uma fonte geradora de seguranca, ja que permitem analise
constante e proposicao de novas e melhores condutas para situacées que possam irromper
cotidianamente.

[...] os programas permitem padronizacdo nos atendimentos, o que
melhora para todos, pois todos farGdo do mesmo jeito, com mais
seguranca. (E4)

Através da gestdo da qualidade conseguimos perceber as melhorias
que precisaremos fazer, o que estd certo e o que estd errado.
Quanto mais qualificarmos esses processos, mais qualificaremos
também o cuidado ao cliente. (E2)

As instituicoes de salde tém percebido a importancia de buscar um modelo de
gestao que seja sistémico e integrado, de modo a executar seu modelo assistencial com
qualidade', como expresso nos depoimentos a seguir:

[...] trabalhamos mais com orientacGdo do que punicdo, por
exemplo. Se acontecer algum erro na administracGo de medicacdo,
teremos sim, que notificar, mas, explicando as razbes, para que
possamos dar continuidade ao trabalho e seguir estimulando
positivamente o funciondrio. (E6)

[...] com os programas, foi possivel buscar cada vez mais qualidade
e satisfacdo dos funciondrios. E perceptivel o quanto eles se sentem
mais seguros e seguem a mesma direcdo. (E9)

A qualidade da assisténcia médico-hospitalar pode ser apreciada pelos processos
pertencentes ao método denominado de acreditacdao, desenvolvido para avaliar os mais
diversos servicos hospitalares. Tendo por base a avaliacao dos padroes de referencias
desejaveis, sao construidos, por peritos da area, e previamente divulgados, indicadores
que serao posteriormente avaliados, permitindo a mensuracao das demandas
administrativas e de cuidado. Quando questionados sobre o conceito de acreditacao
hospitalar, observa-se que os entrevistados fazem associacao deste com os instrumentos
sobre os quais se estruturam os métodos relativos ao processo de acreditacdo, como se
pode observar nos relatos a seguir:
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[-...] acreditacéo hospitalar ¢ um processo proprio da busca pela qualidade,
utilizando-se de instrumentos para mensurd-la e avalid-la. (E7)

[...] utilizar indicadores é uma forma de atestar como estd a
qualidade do hospital. (E2)

Os conceitos relatados pelas enfermeiras sobre a acreditacao hospitalar refletiram
0 momento vivenciado por elas na instituicao, em que foram transmitidas argumentacoes
concretas e efetivas por meio das capacitacoes constantes proporcionadas aos
enfermeiros. O processo de acreditacao se propde avaliar o funcionamento de cada setor
da instituicao por meio de ferramentas especificas, desde o cuidado prestado diretamente
ao paciente até as atividades pertencentes aos setores funcionais da instituicao.

Outrora, nao se pensava em qualidade nos servicos de saude, sendo os hospitais
locais destinados exclusivamente a segregacao de doentes, a fim de afasta-los da
sociedade sadia. A prioridade da assisténcia aos pacientes era a oferta de cuidados
necessarios para a cura da doenca ou amenizacéo da dor®, mas, na instituicio pesquisada,
€ possivel observar a aceitacao em face a mudanca dos métodos de trabalho, revertidos
em melhores condicoes de assisténcia:

Eu percebo uma mudanca muito significativa depois que comecamos
a preparacdo para o processo de acreditacdo, melhoramos muito a
assisténcia, ndo ha termo de comparacéo. (E5)

Os hospitais devem aprimorar a qualidade de seus servicos baseando-se na
administracao de suas atividades com foco nas gestbes estratégicas mais adequadas e
capazes de assegurar alguma vantagem competitiva que favoreca e mantenha a conquista
de um espaco no mercado.® A consolidacdo do hospital como referéncia na assisténcia
também se deve a fidelidade dos clientes e a capacidade de conquistar novos clientes a
cada dia, conforme os depoimentos a seguir:

[...] o selo da acreditacGo, no mercado, garante, inclusive,
marketing. Permite-nos conseguir mais empresas para o
oferecimento de convénios, além de mais clientes [...]. (E1)

O hospital ganha com a acreditacdo porque ganha destaque na
regiGo e ser um hospital acreditado aumenta a credibilidade
perante a comunidade. (E3)

A gestdao da qualidade nas instituicoes de salde é uma forma de contribuir para
que os processos implantados ao alcance os resultados propostos possam ocorrer por meio
de avaliacbes qualitativas dos servicos oferecidos aos clientes e também sobre as
condicoes de trabalho para os funcionarios. A acreditacao requer gestao inovadora e
envolvimento de todos os profissionais, pois, somente assim sera possivel alcancar um nivel
excelente nos padroes de qualidade.

Programas de gestdo da qualidade e a organizacdo do trabalho na enfermagem
Agregar novas tecnologias e infra-estrutura na area da saude nao é o suficiente

para obter um cuidado qualificado, é necessario, inovar, buscar novas formas de gestao,
novas ferramentas que valorizem os resultados da qualidade." No relato abaixo, observa-
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se a interacao, o comprometimento profissional com os processos de gestao e a busca pela
melhoria continua da qualidade na instituicao hospitalar:

[...] aumentou o trabalho, sGo muitos protocolos que precisam ser
feitos. O aspecto positivo é que todo mundo trabalha na mesma
linha, buscamos que os processos sejam todos iguais. (E3)

[...] temos orientacées para os familiares por escrito, temos
prescricbes de enfermagem padronizadas para cuidados com o
paciente em todos os setores, auxiliando, inclusive, na seguranca
deste [...]. (E7)

O processo de gestao da qualidade precisa ser visto como um processo continuado,
de criacao de uma nova realidade nas organizacdes que vai adquirindo significado aos
poucos, na medida em que a linguagem torne-se acessivel a equipe:

[...] nos temos vdrias padronizacbes, por exemplo, o transporte de
um paciente, seja de uma sala para outra, seja até o banheiro ou
até fazer um exame, todos tem que estar em macas com grades ou
cadeiras de rodas conduzidas por um funciondrio, nenhum paciente
vai sozinho a lugar nenhum. (E6)

[...] todas as técnicas sGo padronizadas no hospital, sondagem,
nebulizacdo, enfim, estdo descritas de forma que todos os
funciondrios tenham acesso, em qualquer dos setores do hospital. (E7)

O desenvolvimento e a adocao de protocolos e orientacoes oferecidas de maneira
escrita para a familia precisam ser utilizados com foco no acolhimento, pois estes instrumentos
formalizam e expressam normas e rotinas, mas nao a pratica/acao em que estas sao realizadas. O
ato de cuidar materializa-se por meio do encontro dialogico entre pessoas que é permeado de
subjetividade e sentimentos, nao sendo, portanto, passiveis de submissao a normalizacoes.

Logo, o gestor da qualidade é responsavel pela promocao de uma maior integracao
interna e com o desenvolvimento de parcerias com intuito de solucionar problemas
cronicos e culturais nao resolvidos, além de procurar promover a qualidade das relacoes
que constituem continuamente a assisténcia de enfermagem. Desta forma, os programas
de gestao contribuem na promocao da melhoria continua da qualidade hospitalar, exigindo
mudancas no comportamento das pessoas, treinamentos e, principalmente,
comprometimento total de todos que trabalham na instituicao.

Utilizacdo de ferramentas para gestdao da qualidade: uso de indicadores e programas de
capacitacao em servico

Os indicadores sao medidas usadas para ajudar a descrever uma situacao
existente, avaliar mudancas ou tendéncias durante um periodo de tempo e avaliar, em
termos de qualidade e quantidade, as acdes de salide executadas.® Um indicador permite a
avaliacao da evolucao em longo prazo, devendo ser mensuravel, claro, objetivo e sempre
direcionar para as possiveis melhorias. E uma forma de avaliacdo muito importante e
aparece no discurso do entrevistado a seguir:
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[...] os indicadores nos permitem avaliar se realmente o cuidado
prestado foi realizado de maneira adequada. Essa avaliagdo é feita
em cima de indicadores, ndo temos como avaliar a assisténcia de
enfermagem se ndo tivermos algo de concreto, que mostre
realmente o que foi efetivo. (E5)

Os indicadores assistenciais de enfermagem contemplam seguimentos relacionados
a avaliacao do paciente, prontuario, procedimentos cirlrgicos e uso de anestesias, uso de
antibioticos e controle de infeccdao, gerenciamento de riscos, suprimentos e
medicamentos, satisfacdao do paciente e do funcionario, controle e prevencao de eventos
que ameacam a seguranca do paciente, familia e profissional envolvido na assisténcia',
conforme consta nos relatos a seguir:

Temos muitas ferramentas para mensurar seguranca do paciente,
por exemplo. Aplicamos essas ferramentas na assisténcia,
estimamos os indicadores, e, com isso, melhoramos a qualidade do
atendimento. (E9)

Possuiamos indicadores para erros de medicacdo levemente
elevados, mas para queda de pacientes, flebite, perda de sonda
nasogdstrica, ndo temos mais indicadores elevados, conseguimos
diminui-los [...]. (E3)

Os indicadores sdao uma otima ferramenta de avaliacao na gestdo da qualidade,
tanto para o cliente como para o profissional proporcionando seguranca e eficiéncia dos
servicos da instituicao. Observa-se a preocupacao com essa seguranca, no relato:

[...] além do paciente, estamos cuidando da seguranca do
funciondrio também, adotamos seringas com dispositivos de
seguranca, conectores jd preenchidos com heparina diluida para
minimizar o uso de agulhas. (E8)

Cada instituicao define os indicadores que considera importantes para sua rotina,
de forma que essa informacdo expresse os resultados obtidos na area desejada. Os
indicadores de salude tém o objetivo de avaliar a qualidade dos servicos oferecidos e
demandam planejamento e avaliacao constante de sua utilizacao:

Existem vdrios tipos de indicadores, por exemplo, para podermos
avaliar o cuidado prestado a um paciente que possui risco de lesGo de
pele. Temos um planejamento, acbes de prevencdo, para depois
avaliarmos. Fazemos avaliacées sempre com base em indicadores. (E5)

Nos servicos de salde, os processos educativos visam o desenvolvimento dos
profissionais por meio de uma série de atividades genericamente denominadas de
capacitacdes, que podem ocorrer de formas emergenciais ou pontuais, mas sao
estruturados e continuos.” As informacdes desse contexto podem ser compreendidas nos
depoimentos a seguir:
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[...] as capacitacbes sGo muito importantes porque integram o
profissional no processo, trazem novos conhecimentos, todos saem
ganhando [...]. (E8)

[...] com a educacdo continuada, os funciondrios estdo sempre se
aperfeicoando, agregando conhecimento a técnica. (E1)

[...] as capacitacbes ocorrem nos setores de internacdo
diretamente, ndo precisamos afastar os funciondrios de seus postos
de trabalho. (E3)

No intuito de assegurar a sobrevivéncia das instituicoes no cenario atual das
organizacdoes em salde, a Educacao Continuada é um dos elementos indispensaveis aos
programas de formacao e desenvolvimento das equipes de enfermagem em todos os
ambitos." A qualidade no atendimento esta intimamente associada a educacio continuada
para todos os funcionarios, pois somente por meio desse processo torna-se possivel que
todos executem suas funcdes com conhecimento, seguranca e qualidade, da mesma forma,
alcancando os resultados propostos pela instituicao.

Nesta mesma perspectiva, faz-se necessaria ainda, a mencao aos processos de
Educacao Permanente como alternativas para a construcao de melhores praticas de
cuidado em salde, pois suas acdes configuram-se em condicdo essencial para o
desenvolvimento dos sujeitos, buscando competéncia profissional, pessoal e social e
transformando-a como meta, a ser permanentemente buscada.™

[...] estdo sendo oferecidas diversas capacitacbes e acredito que sdo de
qualidade, pois temos observado os resultados no dia-a-dia. (E4)

As capacitacdes acabam por implicar na qualidade porque quanto mais
oferecemos, melhor serd o trabalho do funciondrio, queremos capacitd-
los para lidar com o cliente e, isto, para ele, também é vantajoso. (E2)

As falas acima reforcam que as instituicées hospitalares necessitam oferecer um
servico de qualidade aos seus clientes e colaboradores. Para isso, precisam capacitar seus
profissionais promovendo um conhecimento permanente e atualizado da sua profissao em
que todos trabalharao da mesma forma, pois o paciente tem o direito de receber uma
assisténcia de qualidade e seguranca.

CONSIDERAGOES FINAIS

A partir deste estudo foi possivel conhecer a perspectiva dos enfermeiros sobre a
gestao da qualidade e sobre a acreditacao hospitalar. Quanto aos programas de gestao de
qualidade, observou-se que cada vez mais o termo qualidade em salde esta presente nas
discussoes na area da Enfermagem. Os profissionais da salde e as instituicoes hospitalares
estao percebendo a importancia de implantar modelos de gestao sistémicos e integrados. Na
instituicdo pesquisada, ha padronizacdo dos processos e implantacdo de programas, como a
educacao continuada e os indicadores, e estes se fazem presentes de maneira eficaz.

Em relacdo a acreditacao hospitalar, todos os participantes deste estudo concordaram
que € processo que reforca e promove a gestao da qualidade, pois padroniza os servicos da
instituicdo, visando uma assisténcia segura e qualificada aos seus clientes e colaboradores. As
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enfermeiras entrevistadas demonstraram compreensao e dominio sobre o conceito de acreditacao
hospitalar e envolvimento com o processo na instituicao para o alcance da exceléncia.

Nessa perspectiva, busca-se reconhecer a importancia e a necessidade dos programas de gestao
de qualidade visando a melhoria continua para o alcance da acreditacao hospitalar. Verificou-se que o
gestor eficaz esta sempre em busca de inovacOes e estratégias, onde todos precisam participar do
processo para que juntos alcancem um 6timo nivel de assisténcia qualificada. E possivel aprimorar a
qualidade por meio dos programas de gestao para o alcance da acreditacao hospitalar.

Hoje é evidente que os programas de qualidade hospitalares sdao uma estratégia
administrativa que visam, principalmente, a seguranca dos processos que envolvem o cliente,
buscando assim uma assisténcia qualificada livre de danos ao usuario, trazendo vantagens para a
instituicdo, para seus usuarios e colaboradores. As organizacoes hospitalares devem se comprometer
com a assisténcia e com as necessidades de seus clientes, buscando sempre a satisfagao dos mesmos.

E necessario que os gestores busquem novas formas de gestao que valorizem os
resultados da qualidade, pois os clientes estao cada vez mais exigentes e preocupados com sua
propria seguranca e recursos dentro de um hospital. Nota-se pelos discursos das enfermeiras
entrevistadas nesta pesquisa, que os programas de qualidade implantados pelos gestores por
meio da acreditacao hospitalar sao uma ferramenta muito forte na busca por uma assisténcia
qualificada e segura. A instituicao esta em busca constante de melhoria continua.

Face o exposto, as informacOes provenientes deste estudo podem ser utilizadas pela
instituicdo hospitalar, como proposta para o desenvolvimento de novos estudos e discussdes sobre o
tema. Com base nos resultados atualizados dos seus indicadores, para que junto aos enfermeiros
lideres e gestores inseridos neste contexto, possam avaliar a qualidade dos seus servigos na instituicao.
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