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MELHORIAS DE DESEMPENHO
NA GESTAO DE SAUDE

TOMAZI, Leandro Affonso!

RESUMO

O objetivo deste estudo ¢ apontar temas sobre a gestdo da qualidade. Pode ser definido como dirigir e
controlar quaisquer atividades coordenadas de uma organizagdo para melhorar produtos e / ou servigos.
O objetivo ¢ garantir que as necessidades dos clientes relacionadas aos produtos oferecidos sejam
plenamente atendidas e até superem suas expectativas. Desta forma, as ferramentas de gestdo sdo
essenciais para a implementacao de boas praticas de qualidade. Junto com o marketing na regido, podem
ser utilizados ndo s6 os principios basicos da humanizagdo no departamento, mas também os principais
objetivos da empresa, nomeadamente a qualidade e resolucao de casos.
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ABSTRACT

The objective of this study is to point out themes about quality management. It can be defined as directing
and controlling any coordinated activities of an organization to improve products and/or services. The
objective is to ensure that customer needs related to the products offered are fully met and even exceed
their expectations. In this way, management tools are essential for the implementation of good quality
practices. Along with marketing in the region, not only the basic principles of humanization in the
department can be used, but also the main objectives of the company, namely the quality and resolution
of cases.
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INTRODUCAO

A qualidade da saude ¢ uma série de praticas relacionadas a assisténcia médica global. Essas
praticas sdo comuns em todos os campos, desde a prevencao de doengas até a manutengdo da qualidade.
A fim de alcangar a qualidade médica, algumas ferramentas de gestdo geralmente sdo necessarias para

ajudar as instituigdes médicas a atingir esse objetivo.
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A qualidade dos servigos, produtos e controle da gestdo das instituicdes médicas sdo os fatores
basicos para uma gestao hospitalar eficaz que atenda as necessidades das pessoas.

Isso ¢ necessario, € a adocdao de um sistema de gestdo ¢ uma decisdo estratégica da organizacao.
Atencao especial deve ser dada a este aspecto, pois envolve questdes juridicas e econdmicas, sendo
necessario garantir que um nivel satisfatorio de seguranca seja alcancado na prestacdo dos servigos de
saude.

Além disso, a implantacdo do sistema de gestdo da qualidade do hospital também ¢ muito
importante para o seu desenvolvimento, utilizando sua tecnologia para promover o uso de recursos.

O controle de qualidade deve se concentrar em processos importantes e dados Uteis para melhorar

a qualidade dos servigos de satde.

DESENVOLVIMENTO - REVISAO DE LITERATURA
GESTAO DE UTILIZACAO NAS ACOES DE SAUDE

O gerenciamento de uso (UM), as vezes chamado de gerenciamento de cuidados, inclui muitas
atividades usadas pelos pagadores ou sistemas integrados de entrega (IDS) para reduzir ou gerenciar os
custos médicos gerais € negociar pregos.

O gerenciamento de uso (UM) pode ser definido como o planejamento, organizagdo, direcio e
controle de produtos e servigos de satide de maneira econdmica, mantendo a qualidade do atendimento ao
paciente e contribuindo para as metas organizacionais. Nesse sentido, o objetivo da UM ¢ garantir que os
pacientes recebam os servigos médicos necessarios a0 menor custo.

No setor de saude, os planos de satide costumam pagar a maior parte das contas, enquanto os
pacientes ndo precisam pagar ou pagam apenas uma pequena parte do custo. Nesse caso, as seguradoras
de satude sdo as principais compradoras dos servicos de satide e, como todos os compradores, ndo desejam

pagar por cuidados desnecessarios.
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Melhorar a qualidade e controlar os custos depende da capacidade das organizacdes de saude de
reduzir a subutilizacdo e o uso excessivo dos servigos de saide. Compreensivelmente, as organizagdes de
saude devem realizar atividades de gerenciamento de uso para determinar se usam OS recursos

corretamente.

QUALIDADE E MELHORIA DE DESEMPENHO

A medi¢ao de desempenho € o ponto de partida para todas as atividades de gestdo da qualidade. A
organizac¢do deve usar as informagdes de medigdo para avaliar seu desempenho e ser capaz de considera-
la aceitavel ou ndo. Quando as medidas indicam um desempenho aceitdvel, a organizacdo ¢ responsavel
por manter a qualidade e garantir que a qualidade alcangada ndo seja perdida. Porém, se o desempenho
alcangado ndo for o desejado, a organizacao inicia a fase de melhoria, durante a qual serdo feitas mudancas
NO processo.

Além disso, ap6s as mudangas adotadas entrarem em vigor por um periodo de tempo, a organizacao
deve avaliar continuamente as medidas de desempenho para determinar se as mudancgas introduzidas
produziram os resultados esperados.

Cycles, o nome original em inglés de PDSA (Plan, Do, Study and Act), traduzido como ORCA
(Organize, Perform, Clarify and Act) ou PFEA (Plan, Do, Study and Act) na literatura, ¢ uma ferramenta
de teste e ¢ usado no ambiente de trabalho Implementar a mudanga no processo e orientar o processo de
mudanca para determinar se resultard em melhoria.

O PDCA foi criado por Walter A. Shewart na década de 1920, mas o "guru da gestdo da qualidade"
William Edward Deming (William Edward Deming) o promoveu em todas as partes do mundo (portanto,
desde 1950, o PDCA ciclico ¢ chamado de "Ciclo de Deming" ) E um método utilizado para controlar de
forma eficaz e confidvel as atividades organizacionais, principalmente aquelas relacionadas a melhoria,
para padronizar as informag¢des de controle de qualidade e reduzir a probabilidade de erros na analise,

pois torna as informagdes mais "faceis de entender".
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Lean ¢ uma filosofia de gestdo. Tem como referéncia o Sistema Toyota de Produgdo e se dedica a
trazer exceléncia operacional ao processo. Traduzido do inglés, a palavra "lean" significa enxuto.
Portanto, a ideia ¢ identificar os 8 residuos propostos por esse método para buscar usar o minimo de
recursos e reduzir ou mesmo eliminar atividades que ndo agregam valor. O objetivo de identificar e reduzir
ou eliminar esses residuos ¢ aumentar as atividades de valor agregado e reduzir as atividades sem valor
agregado, e melhorar a qualidade, o custo e a entrega dos produtos ou servigos prestados pela empresa.

Em resposta aos principais desafios enfrentados pelas empresas em todo o mundo, estatisticas e
ferramentas de qualidade foram desenvolvidas para encontrar processos estruturados, padronizados e
orientados por dados para melhorar o desempenho dos negocios. Como filosofia de gestdo, o Six Sigma
¢ um método de agrupamento de estatisticas e ferramentas da qualidade como meio de orientar a
implantacdo de praticas de gestdo na busca continua pela melhoria.

Para gestores e gestores de producgdo e qualidade, representa uma forma de entender a verdadeira
identidade de seu processo, ndo s6 isso, mas também de prever o resultado por meio das mudancas
impostas pelo mercado. Cada processo possui uma métrica esperada, que ¢ o valor médio. No entanto, em
particular, todos esses processos sofrerdo algumas alteracdes. Essa medida de mudanga ¢ chamada de
sigma.

O Seis Sigma tem esse nome porque existem 6 niveis de qualidade e cada etapa (chamada sigma-oc)
tem um nimero maximo de defeitos permitidos por milhdo. A frequéncia dos erros ¢ medida de forma a
obter dados estatisticos proximos do nivel do sexto sigma (6-sigma).

Essa filosofia propde o trabalho por meio do método DMAIC, que ¢ bem semelhante ao PDCA, e o
uso de ferramentas estatisticas para monitorar e controlar a qualidade do processo. Esse método ¢ dividido
em 5 etapas:

e Definicdo: define o que se espera do projeto.
e Medicao: obtencdo de dados sobre o processo.

e Andlise: identificar as causas raizes do problema.
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e Melhoria (Improve): propor uma solugdo para cada causa raiz.

e Controle: monitorar os resultados alcangados.

MARKETING NA SAUDE

Assim como ocorre em outros setores, na saude executivos também devem se preocupar com o
marketing. Além de garantir a execugdo dos servicos de qualidade em uma organiza¢ao em cuidados de
saude, ¢ importante que essa organizagdo também garanta seu marketing frente a um panorama de fortes
concorrentes € mudangas constantes relacionadas com populacdo, tecnologia e politica.

Em linhas gerais, pode-se dizer que o marketing atua no gerenciamento da reputacdo de uma
organiza¢do. Contudo, um grande desafio para as empresas e pessoas que trabalham diretamente com o
marketing em satde ¢ a lacuna que héa entre o que muitos executivos de saide pensam sobre o que
representa o marketing e como podem atuar para melhorar esse processo.

Para o desenvolvimento e o sucesso de qualquer organizacao de satide no mercado, ¢ fundamental
que haja atencdo a dois aspectos importantes: uma reputacdo cuidadosamente gerenciada e a credibilidade
do servico ofertado. Ainda, executivos de organizagdes em cuidados de satde apreciam a capacidade do
marketing de identificar seus clientes, bem como, identificar os pontos fortes e fracos de sua organizagao
e, se comunicar com mais eficiéncia com seus fornecedores e clientes.

O marketing representa um processo demorado, contudo, talvez enganados pela facil apresentagdo
da publicidade nos meios de comunicagdo em massa, os executivos da area de satide muitas vezes nao
sabem que um inteligente anuncio de 30 segundos ¢ resultado de meses ou anos de preparagdo. Assim, o
produto final desse processo, seja um anuncio impresso ou eletronico, uma campanha de telemarketing
ou uma propaganda com celebridade, representa uma parcela do esfor¢o envolvido em projetar,
desenvolver e implementar a atividade de marketing na organizagao (THOMAS, R. K.; CALHOUN, M.,

2007).
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Por fim, os profissionais de marketing t€ém muitas habilidades na area, mas provavelmente ndo terdo
uma avaliagdo geral da organizacdo, de seus objetivos e de suas estratégias. Dessa forma, caberd ao
executivo se envolver no processo para garantir uma abordagem de marketing de acordo com o plano
estratégico da organizagao.

O marketing para a area da satde possui inimeras peculiaridades. E, cada vez mais, estd sendo
necessario procurar novas estratégias para se posicionar no mercado e manter um bom relacionamento
com os pacientes.

Os gestores da area da satde que desejam aumentar a sua representatividade no mercado e fidelizar
seus pacientes devem se familiarizar com as praticas do inbound marketing. Dentro disso, devem conhecer
seus conceitos e aplicagdes relevantes para colocar em pratica as agdes de atracdo e relacionamento e,
assim, melhorar os resultados.

O marketing tem como raiz etimoldgica a expressdo “ir ao mercado” (“go to market). No caso da
saude, o “ir a0 mercado” se reverte em “chegar no paciente”. Portanto, o marketing para a area da saude
tem como missdo atender o paciente, oferecer servigos de saude para quem necessita, de maneira cada vez
mais adaptada as demandas de cada individuo, ou seja, de maneira eficaz.

Quais serdo os canais e taticas que voce vai usar para impactar o publico? Opg¢des ndo faltam para

vocé escolher. Veja alguns dos principais modos de atrair pacientes e outros interessados:

Redes sociais: o canal perfeito para distribuir o seu contetido e interagir com o publico de forma dindmica;
Marketing de Contetido: produzir conteudo relevante e interessante, que tira davidas dos pacientes, ¢
uma das principais formas de marketing atuais;

Links patrocinados: anunciar seu site nas redes sociais e mecanismos de busca nao fere as limitagdes
legais, e pode ser um bom modo de acelerar os resultados com marketing digital;

E-mail Marketing: o e-mail ¢ um dos canais com melhor taxa de conversdo entre quem investe em

marketing digital;
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Eventos: participar em eventos da area de saude pode ser mais uma forma de promover sua imagem e se
fortalecer como autoridade na area;

Site: um site proprio € o seu canal exclusivo de comunicagdo com os prospectivos pacientes, sem
distragdes ou a competi¢do de outros profissionais;

Identidade visual: sua marca precisa ser forte, facilmente identificavel e coerente até nos materiais

fisicos, como cartdo de visitas, receituario e letreiro da clinica.

CONCLUSAO

“Qualidade” ¢ um termo utilizado por varios especialistas sob diferentes perspectivas, € os pontos
comuns sdo utilizados como pontos comuns para determinar o foco de promogao do seu desenvolvimento
na gestdo da organizagdo. Encontrar um conceito Unico torna-se dificil, principalmente na area da saude.
Com a organizagdo da gestdo da qualidade em saude, os beneficios que ela traz aos clientes (sejam
publicos ou privados) sdo evidentes.

Uma instituicdo mais preparada e com um processo mais estruturado certamente fard com que essa
clientela receba melhor atendimento, portanto, reconstruir a satide por meio de praticas mais claras e
disseminadas na institui¢do, pois também significa formag¢do e desenvolvimento continuo, Humanizagao
prepara profissionais para se relacionarem com os usuarios, habilidades técnicas e a diversdo de fazer

parte de uma equipe integrada.
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