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RESUMO: E necessario saber sobre a gestdo estratégica para uma melhor qualidade de
atendimento porque isso possibilitard uma adequada abordagem aos servicos e satide em
qualquer tipo de entorno seja ele grave ou nio grave. Este estudo tem como objetivo
compreender as ferramentas da gestdo para melhor qualidade de atendimento em organizagdes
de satide que podem ser utilizadas para o aperfeicoamento e dinamismo da melhoria continua
dos servicos prestados, permitindo a elaboracio de mecanismos de como devem ser aplicadas
na atualidade. Foi realizado um estudo interpretativo de outros trabalhos académicos. Foram
analisados artigos sobre planejamento estratégico, lideranca estratégica e anélise estratégica
para organizacdes de satide. Revelou o quanto é fundamental saber sobre as metodologias de
gestdo dentro do 4mbito profissional centrado nos servigos prestados e assim poder aplicar os
recursos necessarios para melhorar as organizacdes de satde, desafiando toda a equipe de
trabalho envolvida a um desenvolvimento de qualidade. Existem grandes comprometimentos
na melhoria de sistema de satide e o desenvolvimento continuo de uma gestio cada vez melhor.
Os servigos de satide devemn sempre se aperfeicoar para um melhor atendimento.
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ABSTRACT: It is necessary to know about strategic management for a better quality of care
because this will enable an adequate approach to services and health in any type of environment,
whether serious or not. This study aims to understand the management tools for better quality
of care in health organizations that can be used for the improvement and dynamism of the
continuous improvement of the services provided, allowing the elaboration of mechanisms of
how they should be applied today. An interpretative study of other academic works was carried
out. Articles on strategic planning, strategic leadership and strategic analysis for healthcare
organizations were analyzed. It revealed how fundamental it is to know about management
methodologies within the professional scope centered on the services provided and thus be able
to apply the necessary resources to improve health organizations, challenging the entire work
team involved to a quality development. There are major commitments to improving the health
system and the continuous development of increasingly better management. Health services
must always improve to provide better care.
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1 INTRODUCAO

Atualmente, a saide publica é compreendida de forma integral, ultrapassando a
definicdo restrita do que é “puiblico” apenas em relagio ao tipo de propriedade, 4 natureza dos
servicos ofertados ou aos problemas sanitirios que abrange. Essa compreensio exige uma
anélise mais ampla, situada no nivel da populacio, considerando as condi¢des sociais,
econdmicas, culturais e institucionais que interferem diretamente no processo satde-doenca.

Os servigos de satde, enquanto bens publicos essenciais, enfrentam desafios complexos
no século XXI, sobretudo porque precisam responder a demandas crescentes, desigualdades
histéricas, limitagdes orcamentarias, transformagdes tecnoldgicas e novas exigéncias de
qualidade. Nesse cendrio, torna-se evidente que “a relagio entre satide e desenvolvimento social
e econémico adquire novas caracteristicas, numa légica de procura de vantagens comparativas
num sistema internacional aberto e altamente competitivo” (Schwartz, 2002, p. 1). Assim,
pensar a satide publica de forma estratégica significa reconhecer que sua organizagio nio pode
estar limitada 3 assisténcia imediata, mas deve envolver planejamento, gestdo, inovacio,
avaliacdo de resultados e compromisso permanente com a melhoria da qualidade dos servicos
prestados.

A pesquisa e a inovacgdo sio reconhecidas como elementos fundamentais para
impulsionar a competitividade, o crescimento econdmico, a geracio de empregos e a
qualificacio de 4reas essenciais, como satide, educagio e demais servicos ptblicos. No campo da
satde, a inovagdo assume papel ainda mais relevante, pois permite o desenvolvimento de novas
praticas assistenciais, tecnologias, métodos de gestdo, formas de organizagio do trabalho e
estratégias de atendimento capazes de responder com maior eficiéncia as necessidades da
populacio.

A inovagdo pode ser entendida como a introducdo de um produto, bem ou servico, novo
ou significativamente melhorado, de um processo, de um novo método de comercializa¢do ou
de um novo método organizacional nas préticas internas de uma empresa, na organizacio do
local de trabalho ou nas relagées exteriores. Dessa forma, no setor da saide, inovar nio significa
apenas incorporar equipamentos modernos, mas também reorganizar fluxos, capacitar equipes,
melhorar a comunicagio institucional, reduzir falhas, ampliar o acesso e fortalecer a capacidade
de resposta dos servigos diante de problemas cada vez mais complexos.

A agdo no setor da satide costuma ser orientada por quatro dimensdes centrais: equidade,

efetividade, eficicia e eficiéncia. A equidade pressupde reconhecer que diferentes grupos sociais
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apresentam necessidades distintas, exigindo que os servicos sejam organizados de modo a
oferecer mais suporte a quem mais precisa, garantindo acessibilidade e justica no cuidado. A
efetividade relaciona-se a capacidade de utilizar metodologias, tecnologias e priticas adequadas
para produzir resultados concretos na vida dos usudrios. A eficicia refere-se ao alcance dos
objetivos propostos, especialmente quanto a cobertura, ao impacto das a¢des e a resolugio dos
problemas de satde.

A eficiéncia, por sua vez, envolve o uso proporcional e responsidvel dos recursos
disponiveis, buscando melhor desempenho sem desperdicios. Em conjunto, essas dimensdes
constituem a base da qualidade dos servigos de satide, pois permitem avaliar se a assisténcia
prestada é acessivel, segura, resolutiva, humanizada e sustentivel. Nesse sentido, foram
analisados, estudados e interpretados trés artigos principais sobre planejamento estratégico,
lideranca estratégica e analise estratégica para organizacdes de satide, com o objetivo de auxiliar
no desenvolvimento deste artigo e aprofundar a compreensio sobre a relacdo entre gestdo

estratégica e qualidade assistencial.

2 DESENVOLVIMENTO

O conhecimento cientifico e a tecnologia constituem cada vez mais uma fonte de lucro
para as empresas que tém reconhecido que o investimento em ambos lhes permitir4 obter novos
e melhorados bens e servigos que satisfagcam as crescentes e variadas necessidades do mercado.
O investimento na investigacdo em satide permitira "prolongar a vida ativa e independente dos
pacientes, para assim desenvolver novas interven¢des mais seguras e eficazes mantendo uma
satide mais sustentdvel. Com o objetivo de prevenir e tratar as doencas crdnicas e infecciosas
(Schwartz, 2002).

A gestdo estratégica em satide também pode ser compreendida a partir da nogio de valor,
conforme Porter e Lee (2013), que defendem a reorganizagio dos servicos com foco nos
resultados efetivamente alcangados para os pacientes em relagdo aos custos envolvidos. Essa
perspectiva amplia a discussdo sobre qualidade porque desloca a atencdo de uma légica baseada
apenas em volume de atendimentos, procedimentos ou disponibilidade tecnolégica para uma
avaliacdo mais consistente dos desfechos clinicos, da experiéncia do usuério, da integracio
entre equipes e da eficiéncia dos processos assistenciais.

Nas organizacées de satide, essa abordagem exige planejamento, definicdo de
indicadores, acompanhamento de resultados e reestruturagio dos fluxos de cuidado, de modo

que a qualidade nio seja tratada como elemento isolado, mas como parte da estratégia
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institucional. Assim, o valor em satide passa a depender da capacidade da organizacio de
produzir cuidado seguro, resolutivo, coordenado e economicamente sustent4vel (Porter; Lee,
2013).

Além disso, essa perspectiva reforca que a gestio em satide deve orientar suas decisdes
a partir dos resultados que realmente importam para o paciente, e nio apenas pela quantidade
de atendimentos realizados ou pela ampliagio de procedimentos. Quando a organizacio
acompanha desfechos, custos, satisfagio dos usuérios e continuidade do cuidado, torna-se
possivel identificar falhas, reduzir desperdicios e aprimorar a experiéncia assistencial. Dessa
forma, o valor em satde contribui para aproximar qualidade, eficiéncia e sustentabilidade,
fortalecendo modelos de gestio mais centrados nas necessidades reais da populagio atendida
(Porter; Lee, 2013).

No campo da identificacdo e solugdo dos problemas de satde, a producio de
conhecimentos cientificos e tecnologias aplicadas a pratica assistencial, a producio de
medicamentos e a prevencido tém sido uma invariante ao longo da histéria, com destaque para
a ultima década em que é fundamental avaliar a satide de forma integral, incluindo as margens
da pesquisa e do ensino (Porter; Lee, 2013).

No contexto brasileiro, Mendes (2011) contribui de forma relevante ao discutir as Redes
de Atencdo A Satde como alternativa a fragmentacio dos servicos e a4 descontinuidade do
cuidado. Para o autor, os sistemas de satde precisam superar modelos excessivamente
centrados em respostas episddicas, especialmente diante do crescimento das condi¢des cronicas
e da necessidade de acompanhamento permanente dos usurios.

Além disso, a organizagio dos servicos em redes permite que o cuidado seja distribuido
de forma mais coordenada entre os diferentes niveis de atencio, evitando que o paciente
percorra o sistema de maneira desarticulada. Essa l6gica fortalece a atengdo priméria como eixo
ordenador do cuidado, melhora o encaminhamento para servicos especializados e contribui para
maior continuidade no acompanhamento dos usuirios. Dessa maneira, as Redes de Atencio a
Satde favorecem uma gestio mais eficiente, integrada e resolutiva, especialmente quando
associadas ao planejamento estratégico e a avaliagio permanente da qualidade dos servicos
(Mendes, 2011).

A organizacio em rede permite integrar atencdo primdria, servicos especializados, apoio
diagnéstico, atencdo hospitalar, vigilincia e a¢des de promogio da satde, favorecendo a
continuidade assistencial e a melhor utilizacdo dos recursos disponiveis. Essa contribuicio é
importante para o trabalho porque evidencia que a qualidade em satdde nio depende apenas do

Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias e Educacio. Sao Paulo, v. 12, n. 4, abr. 2026.
ISSN: 2675-3375



Revista Ibero-
Americana de
Humanidades,
Cienciase
Educagio

. Revista Ibero-Americana de Humanidades, Ciéncias ¢ Educacio — REASE

funcionamento interno de cada unidade, mas da articulagdo entre diferentes pontos de atenc¢io,
da coordenacdo dos fluxos e da capacidade do sistema de responder is necessidades reais da
populacdo (Mendes, 2011).

No campo da satide e da inovacido tecnolédgica, os provedores sio essenciais como um
importante grupo de interesse, que além de fornecer tecnologia, deve estimular a inovagio,
especialmente na 4rea da telemedicina e a formagio de um modelo de servigos adequado ao tipo
de atendimento. Nas organizacdes do setor de satde, a inovagio nio pode ser um processo
espontineo, como em qualquer outro tipo de entidade, deve ser corretamente planejada,
organizada, dirigida e controlada. A inovacio exige uma gestdo continua e a utilizacdo de
procedimentos e técnicas que garantam o seu sucesso, que em muitos casos assenta na
metodologia de boas préticas generalizadas a atividade e/ou setor (Schwartz, 2002).

Shortell e Kaluzny, em obra atualizada na sétima edicdo em 2020, permitem
compreender as organizacdes de satide como estruturas complexas, marcadas pela
interdependéncia entre gestdo, comportamento organizacional, lideranga, cultura institucional,
processos assistenciais e ambiente regulatério. Essa abordagem ¢é especialmente adequada ao
setor da satde porque hospitais, clinicas e demais servicos nido operam como organizagdes
simples, mas como sistemas nos quais decisdes administrativas repercutem diretamente na
seguranga, na qualidade e na continuidade do cuidado.

A gestdo, nesse sentido, precisa articular recursos humanos, tecnologias, protocolos,
comunicacdo, governanca e avaliacio de desempenho, evitando que a inovacdo seja incorporada
de modo improvisado ou apenas instrumental. Ao relacionar desenho organizacional e
comportamento das equipes, os autores reforcam que a qualidade em satde depende tanto de
planejamento e estrutura quanto da capacidade de liderar pessoas, coordenar setores e sustentar
processos de melhoria em ambientes altamente dindmicos (Shortell; Kaluzny, 2020)

A gestdo é fundamental para o 6timo desempenho das organizacSes de satide, porém
enfrenta limita¢Ses como recursos financeiros limitados para o desenvolvimento e treinamento
de pessoal, atuacio deficiente em seguranca e satide no trabalho, entre outros fatores. problemas
psicolégicos que frequentemente afetam os profissionais de satde. O processo de planejamento
estratégico deve refletir o estilo e a estrutura tnicos de cada organizagio (Schwartz, 2002).

Kaplan e Norton (2008) contribuem para essa discussio ao demonstrarem que a
estratégia organizacional precisa ser traduzida em a¢des concretas, indicadores acompanhdveis
e processos de execucdo capazes de conectar planejamento e resultados. O Balanced Scorecard,
desenvolvido pelos autores, permite avaliar o desempenho institucional para além dos aspectos
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financeiros, incorporando dimensdes como usudrios, processos internos, aprendizagem,
inovacio e desenvolvimento organizacional.

Além disso, a utilizagio do Balanced Scorecard nas organizacdes de satide favorece uma
visio mais integrada da gestdo, pois permite acompanhar se os objetivos definidos no
planejamento estio realmente sendo alcangados na pratica institucional. Por meio dessa
ferramenta, torna-se possivel relacionar indicadores assistenciais, administrativos e
organizacionais, identificando avancos, fragilidades e necessidades de ajuste. Assim, a gestdo
estratégica passa a contar com informacdes mais claras para orientar decisdes, melhorar
processos internos, qualificar o atendimento aos usuérios e fortalecer a cultura de avaliacio
continua dentro dos servicos de satde (Schwartz, 2002).

Nas organizacdes de satde, essa ferramenta torna-se relevante porque possibilita
relacionar missdo institucional, qualidade assistencial, seguranca do paciente, capacitagio
profissional, eficiéncia operacional e satisfacio dos usudrios. Assim, a gestdo estratégica deixa
de ser apenas uma declaracio formal de objetivos e passa a funcionar como um sistema de
acompanhamento permanente, no qual metas, responsabilidades, recursos e resultados sio
avaliados de modo integrado (Kaplan; Norton, 2008).

A formacio da cultura organizacional est4 intimamente relacionada ao talento humano
e como ela cria espagos para autorrealizacdo, criatividade e inovacdo das pessoas na entidade.
Nesse sentido, a estratégia organizacional é igualmente importante, sendo um dos aspectos que
mais falta na gestio de pequenas organizacdes, o que limita o planejamento estratégico e,
portanto, o aumento de inovagdes, que no caso da satde ptblica tem um impacto direto na
melhoria da qualidade de vida da populagdo. Schwartz afirma que o planejamento estratégico
é:

Um processo usado em uma variedade de setores de negécios para melhorar o
desempenho operacional. E um processo metédico e estruturado pelo qual uma
organizacdo define sua missdo, identifica sua direcdo, desenvolve uma abordagem
unificada, prioriza metas de longo e curto prazo, atribui responsabilidade e aloca
recursos financeiros (Schwartz R, 2002, p.271).

Trata-se de um método aplicado em diferentes 4reas organizacionais com o objetivo de
aprimorar o desempenho das operagdes. Consiste em um processo sistemitico e organizado por meio
do qual a institui¢do estabelece sua missio, define o rumo que pretende seguir, constréi uma linha de
atuagdo integrada, estabelece prioridades entre objetivos de curto e longo prazo, distribui
responsabilidades entre os envolvidos e direciona adequadamente os recursos financeiros disponiveis

(Schwartz, 2002):
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Ass préticas de gestdo da inovacdo nas organizacdes de satde podem ser facilitadas pela
prioridade dada a publicagio dos resultados das pesquisas, constituindo as instituicdes
formadoras em uma importante organizacio colaboradora. Além do papel clissico das
institui¢des de saiide no apoio i formagdo de pessoal e & geracio de novos conhecimentos
cientificos, a formacio de centros onde se articulam assisténcia, ensino e pesquisa,
especialmente hospitais universitarios, tem constituido nos tltimos anos uma pratica exitosa no
setor que pode influenciar muito o sucesso da inovagio (Schwartz, 2002).

A boa gestio tem que se interessar pela qualidade em satide. A Qualidade em satde
significa dar uma resposta eficaz a problemas ou situac¢des de satide que afetam uma populacio
e seus individuos e implica a satisfacdo do paciente, familia e comunidade com esses servicos.
E importante sensibilizar os profissionais, nio sé para a importancia do conceito de qualidade,
mas também para o porqué foi criado, o que traz consigo e qual a sua finalidade. E fundamental
trabalhar em equipe que inclua todos: profissionais, técnicos, administradores, auxiliares,
residentes e médicos, e trabalhar com uma organizagio que permita a inter-relacio entre os
servigos para melhorar o atendimento ao paciente (Schwartz, 2002).

Donabedian (2003) é uma referéncia indispensavel para compreender a qualidade em
servigos de satide, especialmente por organizar sua avalia¢do a partir da relacdo entre estrutura,
processo e resultado. A estrutura envolve as condi¢des disponiveis para o cuidado, como
instalagdes, equipamentos, recursos humanos, normas institucionais e organizagio dos
servigos; o processo corresponde ao modo como a assisténcia é realizada, incluindo condutas
profissionais, comunicagio, protocolos e interacio com o paciente; j4 os resultados dizem
respeito aos efeitos produzidos sobre a satde, a seguranca, a satisfagdo e a experiéncia dos
usuarios.

Essa formulagio permite perceber que a qualidade n3o depende apenas da boa atuacio
individual dos profissionais, mas da articulagio entre condicdes institucionais adequadas,
préticas assistenciais bem conduzidas e efeitos concretos para a populacio atendida. Desse
modo, a gestdo estratégica precisa avaliar continuamente esses trés eixos, pois fragilidades em
qualquer um deles podem comprometer o desempenho global dos servigos (Donabedian, 2003).

E essencial estimular a responsabilidade pelos préprios resultados, promover e divulgar
dentro da organizac¢do a importincia de todos, que cada um conta, é decisivo no cuidado ao
paciente. Dessa forma, o cuidado serd realizado com sucesso e melhores resultados serdo
alcancados. Um elemento de vital importincia é melhorar a informacgio e, principalmente, como
obté-la e analiséd-la. Wijngaarden afirma que:
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Uma analise estratégica em satide deve, em nossa opinifo, envolver um confronto entre
as expectativas das partes interessadas, recursos e desenvolvimentos de fatores
contextuais. Com base nesse confronto, é muito mais claro identificar o que sdo pontos
fortes, fracos, oportunidades e ameacas. A disponibilidade dos recursos necessérios
pode ser avaliada como pontos fortes ou fracos. As expectativas das partes interessadas
(agora e no futuro) e os desenvolvimentos contextuais podem ser avaliados como
oportunidades ou ameagas (Wijngaarden_], 2012, p.47).

Uma anilise estratégica na 4rea da satide deve considerar a relacdo entre as expectativas
dos diferentes grupos envolvidos, os recursos disponiveis e as mudangas presentes no contexto
em que a organizagio atua. A partir dessa comparacio, torna-se mais facil reconhecer quais
aspectos representam forgas, fragilidades, oportunidades ou ameagas (Wijngaarden J, 2012).

Os recursos existentes podem indicar pontos fortes ou pontos fracos, dependendo de
sua suficiéncia e adequagio. J4 as expectativas das partes interessadas, tanto no presente quanto
em relacio ao futuro, assim como as transformacdes do ambiente externo, podem ser
compreendidas como oportunidades ou riscos para a organizagio (Wijngaarden J, 2012).

Logo, os recursos disponiveis podem representar forcas ou fragilidades, conforme sua
quantidade, qualidade e adequacdo as necessidades da organizacio. Do mesmo modo, as
expectativas das partes interessadas, tanto atuais quanto futuras, bem como as mudancas
ocorridas no ambiente externo, podem ser interpretadas como oportunidades ou ameagas para
a institui¢do de satde (Wijngaarden, 2012).

Berwick (2016; 2020) aprofunda a discussio sobre qualidade ao defender que a melhoria
dos servicos de satide deve fazer parte da prépria rotina assistencial, e ndo ser compreendida
como atividade externa, burocratica ou eventual. Sua contribui¢io esta relacionada a segurancga
do paciente, 3 aprendizagem organizacional, & redu¢io de danos evitiveis e a criagio de
sistemas capazes de identificar falhas sem limitar a anélise a responsabilizacdo individual dos
profissionais.

Essa perspectiva é essencial para organizagdes de satide porque mostra que erros,
eventos adversos e baixa qualidade muitas vezes decorrem de processos mal estruturados,
comunicacdo insuficiente, sobrecarga de trabalho e auséncia de mecanismos consistentes de
monitoramento. Assim, a melhoria continua exige lideranca, cultura de confianca, analise de
dados, formacdo permanente e compromisso coletivo com o cuidado seguro, fazendo com que
a qualidade seja assumida como responsabilidade institucional e nio apenas como exigéncia
formal (Berwick, 2016; 2020).

No entanto, é importante reconhecer que, no setor da satde, a distin¢do entre forgas e

fragilidades, assim como entre oportunidades e ameacas, nem sempre é totalmente precisa, pois
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esse campo é marcado por grande complexidade, mudancas constantes e multiplos fatores de
influéncia (Wijngaarden, 2012):

Mas deve-se perceber que as diferengas entre pontos fortes e fracos e entre
oportunidades e ameacas permanecem um tanto arbitririas no contexto complexo e
dindmico do setor de satide (Wijngaarden J, 2012, p.47).

A tecnologia é um suporte a gestdo da melhoria da informacdo. Com informagdes
adequadas ¢ possivel reduzir erros, ter dados claros e precisos. E fundamental manter o
equipamento informitico em bom estado, mas nio é necesséria tecnologia de ponta se nio de
pessoal qualificado, formado ou adequado. Em muitos casos, uma falha tecnolégica ou o mau
uso de qualquer um dos equipamentos pode fazer com que os resultados de qualquer anélise
clinica sejam errdneos e isso pode levar uma série de consequéncias (Wijngaarden J, 2012).

Implementar um sistema de gestio de qualidade nio é uma tarefa ficil e requer a
mudanca cultural geral da organizag¢io. Em primeiro lugar, é necessario reconhecer que estamos
no inicio do conhecimento do que é a qualidade, para que serve e qual é o seu propésito. Além
disso, é vital perceber como organiza¢io que trabalhar com qualidade facilitard o trabalho, o
que diminuird a probabilidade de erros e aumentard a seguranca do paciente obtendo mais
eficiéncia e satisfagdo para os mesmos (Wijngaarden J, 2012).

Da mesma forma, melhorando o tratamento haverd mais beneficios pessoais na 4rea de
trabalho, reconhecimento da e equipe laboral, o que aumentando autoestima e transformando
em um circulo virtuoso. Isso significa que as a¢Ses fazem parte de um circuito de trabalho que
produz melhoria continua (Wijngaarden J, 2012).

A World Health Organization (2020; 2022) reforga que a qualidade dos servigos de satde
deve ser planejada de maneira sistémica, envolvendo a¢des articuladas nos niveis nacional,
regional, local e institucional. Para a organizacio, a ampliacio do acesso aos servigos sé produz
impacto real quando acompanhada de cuidado seguro, efetivo, oportuno, equitativo, integrado,
eficiente e centrado nas pessoas.

Essa orientacdo contribui para o trabalho porque demonstra que a gestdo da qualidade
nio pode se restringir ao cumprimento de normas internas, devendo envolver planejamento,
definicdo de prioridades, monitoramento de indicadores, participacdo dos usuérios, capacitagio
das equipes e avaliagio permanente dos resultados alcangados. Dessa forma, a qualidade em
satde passa a ser compreendida como condi¢io indispensavel para sistemas mais sustentaveis,
resilientes e capazes de responder as necessidades sociais, especialmente em contextos
marcados por desigualdades de acesso e pressio crescente sobre os servicos (World Health
Organization, 2020; 2022).
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Para produzir mudanca cultural é preciso levar em conta: Qualidade focada no paciente,
ou seja, deve estar totalmente voltada para as necessidades do paciente e de sua familia. Foco
na melhoria dos processos: ao identificar as necessidades do paciente, os processos podem ser
melhor direcionados em funcdo do que a populagio demanda. Como os processos sdo atendidos
por mais de uma pessoa, a equipe que participa de cada um deles deve estar comprometida. O
trabalho eficaz dos lideres estratégicos desempenha um papel fundamental na melhoria do bem-
estar da sociedade (Shannassy, 2021).

Melhoria continua sempre como meta: estabelecer metas de curto, médio e longo prazo
de forma constante e continua, que permitam estar sempre revisando a proatividade dos usuérios
internos e produzir formas de medi¢io como indicadores, que permitam visualizar a melhoria
continua da qualidade (Shannassy, 2021).

Além disso, a melhoria continua exige acompanhamento permanente dos processos
institucionais, pois somente por meio da avaliagio frequente é possivel identificar falhas,
corrigir desvios e fortalecer priticas que apresentam bons resultados. Nesse sentido, os
indicadores de qualidade tornam-se instrumentos essenciais para orientar decisdes, medir o
desempenho das equipes, verificar a satisfa¢do dos usudrios e analisar se as metas estabelecidas
estio sendo efetivamente alcangadas. Quando a organizagio utiliza esses dados de forma
planejada, consegue transformar informacdes em acdes concretas, promovendo maior
seguranga, eficiéncia e qualidade no atendimento em saide (Shannassy, 2021).

Reconhecimento de sucessos a consolidar: hd que incentivar, reconhecer os sucessos,
destacar quando uma tarefa é realizada com sucesso, dar a conhecer e distinguir quem a
realizou. Este sistema leva 3 criagio de uma "marca" do centro (Shannassy, 2021).

No ambito regional, a Organizagio Pan-Americana da Sadde (2021) contribui para
aproximar o debate da realidade latino-americana ao defender o fortalecimento da atencio
primaria, da gestdo dos servicos e das politicas orientadas a satide universal. A OPAS destaca
que os sistemas de satde das Américas precisam enfrentar barreiras de acesso, fragmentacio
assistencial, desigualdades territoriais e fragilidades na coordenagio entre niveis de atengio, o
que torna a gestdo estratégica um elemento fundamental para ampliar a qualidade e a
resolutividade dos servigos.

Essa contribui¢do é pertinente porque evidencia que a qualidade em satide ndo depende
apenas do desempenho interno das organizagdes, mas também de politicas publicas, lideranca
institucional, financiamento adequado, planejamento, formacio profissional e compromisso
com a equidade. Desse modo, a inclusio da OPAS fortalece o trabalho ao relacionar gestio,
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qualidade e atenc¢do primadria, aproximando a anélise das diretrizes aplicdveis aos sistemas de
satide das Américas e ao préprio contexto do SUS (Organizagio Pan-Americana da Satde,

2021).

3 CONSIDERACOES FINAIS

Tendo em conta que o ciclo de investigagio e desenvolvimento é acompanhado pelo
processo de inovagido no nivel organizacional, torna-se indispensével que os produtos, servigos
e processos oferecidos pelas institui¢des de satide incorporem novos conhecimentos, tecnologias
e préticas de gestdo capazes de responder is demandas atuais da populacdo. Esse processo,
entretanto, nio ocorre de maneira automditica, pois exige planejamento, direcdo,
acompanhamento e avalia¢do permanente.

Por isso, a inovacdo em satide deve ser gerida corretamente, com énfase no talento
humano, na estratégia institucional, na cultura organizacional, no relacionamento com
pacientes, familiares, profissionais, entidades colaboradoras e, especialmente, instituicdes
educacionais, que contribuem para a formac3o, atualizacdo e qualificacdo continua das equipes.
Dessa forma, a gestdo estratégica passa a ocupar lugar central na melhoria dos servigos, pois
permite alinhar recursos, objetivos, pessoas e resultados em torno de uma assisténcia mais
segura, eficiente e humanizada.

H4 muitos fatores que precisam ser considerados quando se busca aumentar o
desempenho da qualidade em organizac¢des de satide. A satisfagio do usudrio, por exemplo, pode
ser relacionada a indicadores como menor mortalidade, redu¢do de interna¢des evitdveis, baixa
demanda por erro médico, diminui¢do de custos, maior rentabilidade, melhor coordenacio e
gerenciamento de altas, otimizag¢io no uso dos recursos, redugio do tempo de ocupacio, menor
permanéncia na internagio, satisfacdo do cliente interno e diminui¢io das listas de espera.

Esses elementos demonstram que a qualidade nio pode ser avaliada apenas pela
percepcdo subjetiva do atendimento, mas também por resultados concretos, mensuriveis e
capazes de indicar se a organizacio estd cumprindo adequadamente sua fungio social. Assim, a
melhoria da qualidade envolve tanto a experiéncia do paciente quanto o desempenho
institucional, exigindo uma gestio comprometida com dados, indicadores e processos de
avaliagio continua.

Contudo, os maiores esforcos devem ser direcionados i forma como as atividades sio
realizadas no cotidiano dos servicos de saude, especialmente por meio da padronizagio de

processos, da definicdo de protocolos, da qualificagdo das equipes e da credenciagio dos servigos.
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Essas ferramentas permitem avangar na qualidade, melhorar o tratamento do usudrio, reduzir
erros clinicos e administrativos e fortalecer a seguranca do paciente.

Além disso, favorecem um gerenciamento mais organizado, capaz de identificar falhas,
corrigir fragilidades e promover decisGes mais adequadas as necessidades da populagio
atendida. Com isso, os resultados tendem a ser reconhecidos a curto e médio prazo pela prépria
comunidade, que passa a perceber maior eficiéncia, acolhimento e confianca no servico
prestado. Nio se deve esquecer que o paciente, ou cliente externo, é o eixo principal do trabalho
em sadde, e que o objetivo maior de qualquer organizacio deve ser a qualidade do atendimento
oferecido aos pacientes e seus familiares.

E essencial, portanto, continuar trabalhando para melhorar a satisfagio do cliente,
fortalecer o relacionamento com os pacientes e seus familiares, localizar e reduzir erros,
incentivar o trabalho em equipe e envolver todos os profissionais nos processos de mudanga. A
cultura da qualidade depende da participacdo coletiva, do sentimento de pertencimento e da
compreensio de que cada trabalhador exerce papel importante no funcionamento da
organizagao.

Quando os profissionais se reconhecem como parte de uma institui¢do que valoriza sua
atuagio, investe em sua formagio e avanga diante das novas necessidades mundiais, torna-se
possivel construir um ambiente mais colaborativo, seguro e comprometido com a melhoria
continua. Assim, a esséncia da cultura de qualidade esti na unido entre gestio estratégica,
responsabilidade profissional, inova¢do, humanizagio e compromisso permanente com a vida,

a seguranca e o bem-estar dos usudrios dos servicos de satde.
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