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RESUMO

A avaliacdo da qualidade nos servicos de saude € uma atividade que necessita de
planejamento, envolvimentos de todos e compartilhamento de responsabilidades. Objetivo:
realizar levantamento das producbes cientificas acerca da avaliacdo de qualidade em
hospitais. Foi realizada revisao integrativa, utilizando-se 0s seguintes descritores: Avaliacéo
em Saude, Qualidade da Assisténcia a Saude. Apos aplicacdo de filtros e leitura de titulos e
resumos, analisaram-se oito artigos. Os artigos selecionados abordam a avaliacdo da
qualidade hospitalar sob o aspecto da seguranca do paciente. Também, utilizam a opinido dos
usuarios para avaliar a qualidade dos hospitais, e, por fim, descrevem a utilizacdo de
programas avaliativos, principalmente, a acreditacdo hospitalar.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliacdo em saude. Qualidade da assisténcia a satude. Enfermagem

Baseada em Evidéncias. Tecnologia.
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ABSTRACT

The quality assessment in health services is an activity that requires planning, involvement of
all and shared responsabilities. The research aims to conduct survey of production about the
quality assessment in hospitals. Integrative review was carried out, using the following
descriptors: Health Evaluation, Quality Health Care. After applying filters and reading titles
and abstracts, eight articles were analyzed. Selected papers approach the evaluation of
hospital quality from the aspect of patient safety. Also, they use the views of users to assess
the quality of hospitals. Finally, the articles describe the use of evaluation programs, mainly,
the hospital accreditation.

KEYWORDS: Health Evaluation. Quality of Health Care. Evidence-based Nursing.
Tecnology.

INTRODUCAO

As instituicdes de saude podem passar por iniumeras situacdes e entraves ao tentar determinar
a qualidade da assisténcia em satude. Mesmo que isso possa significar um aumento de custos
na gestdo de tais servigos, € valida a realizacdo da qualificacdo, ja que o setor tem como
obrigacdo a garantia de exceléncia em atividades de salde. 1sso traz a tona a responsabilidade
por parte da gestdo em avaliar determinados servigos, a fim de saber como 0 mesmo é
percebido por seus USUArios.

Inicialmente, pode parecer facil a realizacdo de avaliacdo de qualidade em servigos
hospitalares, mas observando as etapas que norteiam a necessidade em se avaliar um servico
de saude (determinar os objetivos da avaliacdo, indicadores utilizados, analise dos dados e
formulacdo de solucdes para os problemas encontrados) percebe-se que é uma atividade que
exige dedicacdo dos sujeitos e da gestdo envolvida em todo processo. Apesar dessa atividade
ser considerada uma acdo privativa da gestdo, é sem divida um evento complexo e de
natureza diversificada (SOUZA; SCATENA, 2013).

A qualidade em saude, quando avaliada ou mensurada, deve levar em conta o contexto no
qual o servico esta inserido, e como seus usuarios se comportam diante da rotina do mesmo.
Seguindo tal linha de pensamento, € comum haver generalizacBes que possam distorcer o
processo de avaliacdo, desde o inicio, seguindo até o ponto onde as solucbes deverdo ser
implementadas.

Como exemplos de distor¢des estdo a falta de acurécia dos estudos de qualidade em saude, os

entraves em dar continuidade ao processo, a falta de periodicidade dessas agdes, dentre outras.
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Uma gestdo plena e participativa, geralmente procura por melhoria na qualidade de seus
servicos. Assim, observa-se a importancia de tal atividade em instituicdes de satde (SOUZA,;
SCATENA, 2013).

A producéo cientifica sobre tal temética ndo é recente, mas no Brasil pesquisas expdem que
mesmo com o avanco dos estudos sobre qualidade em saude, a literatura mostra-se ainda hoje
timida, apesar dos esforcos do Ministério da Saude em uniformizar e disseminar 0s
conhecimentos e informagdes sobre qualidade em saude (MACHADO; MARTINS;
MARTINS, 2013; REIS; MARTINS; LAGUARDIA, 2013).

E comum em producBes cientificas, a relacdo de desproporcionalidade no que tange a
comparacdo ao se medir qualidade em salude em instituicGes privadas e publicas. Pois, apesar
de haver divergéncias no repasse e divisdo, além da utilizacdo de verbas para 0s servicos de
salde de naturezas publicas ou privadas, em tese, deveria ser possivel que esses servicos
conseguissem ofertar acdes de salde de boa qualidade, mas sabe-se que isso em pratica,
muitas vezes nao existe.

Para confirmar tal informacao, um estudo longitudinal realizado em maternidades na regido
do Nepal, no continente asiatico, demonstra que qualidade em atendimento para esse publico
em questdo (gestantes/parturientes), estd associada a trés componentes basicos, que Sao:
estrutura fisica da instituicdo, comportamento dos profissionais que ali trabalham e a garantia
de informacé&o sobre sua real condicéo de saude (KARKEE; LEE; POKHAREL, 2014).

E interessante observar que os estudos sobre a tematica deixam transparecer, mesmo que
subjetivamente, que avaliacdo de qualidade em salde visa a producdo de dados que poderdo
ser usados como meios de cunho financeiro, como no caso da acreditacdo hospitalar, detendo
o olhar da gestdo somente ao processo avaliativo da assisténcia a saude.

Ao se avaliar qualidade, deve-se ir além do que a gestdo preconiza como prioridade.
Qualidade em salde é deixar transparecer a real preocupacdo em garantir para a comunidade,
um servico gque atenda suas necessidades em todas as etapas da assisténcia a saude. Com isso
um levantamento sobre o conjunto de ideias e propostas descritas na literatura de maneira
sistematica e integrada, pode transformar a visdo dos pesquisadores e gestores frente a
assuntos de grande importancia como esse.

Estudo realizado na Ucrania fez um levantamento nacional sobre a qualidade do atendimento
e estado de salde da populacdo com doencas cardiopulmonares. A partir dos resultados, os
autores expdem que a qualidade no atendimento influencia positivamente na melhoria do
estado de saude da populagdo (PEABODY; SORTE; DEMARIA; MENON, 2014).
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Assim, o presente estudo busca mostrar os beneficios de um levantamento bibliografico
sistematizado a respeito da tematica qualidade em saude, e como esse assunto esta descrito em
publicagdes nacionais. Proporcionando um entendimento sobre a tematica segundo as
convergéncias das ideias contidas na literatura mais atual.

O objetivo principal do presente estudo é realizar levantamento das produces cientificas

acerca da avaliagcédo de qualidade em hospitais.

MATERIAIS E METODOS

Foi realizada uma Revisdo Integrativa da Literatura, estratégia que possibilita sintetizar
achados provenientes de estudos primarios desenvolvidos mediante desenhos de pesquisa
diversos e requer analise de dados realizada de forma sistematica e rigorosa (MENDES;
SILVEIRA; GALVAO, 2008).

Utilizaram-se os descritores “Avaliacdo em satde” e “Qualidade da assisténcia a saude”,
sendo 0s mesmos obtidos no sistema informatizado Descritores em Ciéncias da Saude
(DeCS). A base de dados utilizada para a busca de producdes cientificas foi a Literatura
Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da Saude (LILACS). Na interface da base de
dados foi realizada a insercdo de termos de filtragem para aprimorar ainda mais a busca das
producdes, que foram: texto completo, idioma portugués, ano de publicacdo 2011 a 2014 e
artigo como tipo de texto.

Os textos encontrados foram no total de 5.133 artigos, dos quais houve a preocupacao por
parte dos pesquisadores em obter critérios para inclui-los ou ndo na pesquisa. Esses critérios
consistiram nos filtros relatados acima, reduzindo para 559 os numeros de publicacdes
existentes no eixo tematico da reviséo.

Foi feita entdo uma leitura dos titulos dos artigos disponiveis e excluidos aqueles que
continham os seguintes pontos: textos que focavam a atencao basica/primaria; que buscavam
descrever as politicas publicas sobre o tema, e 0s que ndo eram ligados diretamente a tematica
de qualidade em saude hospitalar, excluindo-se nesse momento 133 textos, reduzindo o valor
total para 426 artigos. Para justificativa da exclusdo de diversos artigos dessa pesquisa, é
necessario deixar claro que a mesma tem como principal foco os estudos que advém de
instituicbes hospitalares.

Apos essa etapa foi realizada a leitura superficial dos resumos, que deve ser realizada para
verificar a real contribuigdo dos referidos textos em uma revisdo sistematica e se sua natureza

cientifica condiz com a temética escolhida; reduzindo-se o montante de publicacdes para 193

artigos.
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Desse valor foi realizada a analise critica dos artigos em busca de informagdes palpaveis no
delineamento da pesquisa, conducdo e resultados encontrados, excluindo-se 167 textos que
ndo se encaixavam em um dos trés pontos referidos na leitura e analise critica, restando na sua
totalidade 26 publicacbes. Foi dada especial atengdo aos textos que propunham em seu
discurso a opinido dos usuérios e profissionais sobre a tematica de avaliacdo de qualidade em
salde, utilizando-se para a anélise de dados 8 artigos.

Apds a selecdo dos 8 artigos, mediante os critérios acima demonstrados, realizou-se o
encadeamento das ideias que 0s mesmos continham com o auxilio de fichamentos e resumos
simples. Nessas fichas foram anotadas as seguintes informacdes: titulo do artigo, autor(es),
periodico onde foi publicado, ano de publicacdo, pontos-chave e tdpicos e/ou citaches
importantes. Ao final dessa atividade, seguiu-se uma ordem ldgica para produgéo do texto da
revisdo, mediante as ideias contidas nas produgdes cientificas, correlacionando as ideias e

mostrando as divergéncias interpretativas das mesmas.

RESULTADOS

A partir dos artigos selecionados, foi feita a identificacdo dos periddicos aos quais
foram publicados: Revista da Escola de Enfermagem da USP (dois artigos), Ciéncia & Saude
Coletiva (dois artigos), Revista Brasileira de Enfermagem, Caderno de Saude Publica, Acta
Paulista de Enfermagem e Revista de Administracdo em Sadude (um artigo).

Merece destaque, mesmo que subjetivamente, € que boa parte dos artigos foi publicada
em periddicos especializados da Enfermagem, afirmando a preocupacdo de tal area em
garantir uma assisténcia de qualidade para seus pacientes e como conseqiiéncia dessa acdo,
produzir conhecimento sobre o tema de grande importancia para a gestao e usuarios. Merece
mencdo a natureza dessa atividade, no caso a avaliacdo de qualidade em salude, na qual a
mesma assume papel de destaque nas propostas de politicas de salde.

Quanto ao ano de publicacdo dos artigos, quatro artigos foram publicados em 2013,
trés em 2012, um em 2011.

Quanto aos assuntos abordados nos artigos escolhidos, 0s mesmos possuem natureza
variada. Tematicas como Acreditacdo Hospitalar e seus processos implicados sdo descritos,
equipe de enfermagem firmemente associada a qualidade do servico de saude, opinido dos
usuarios sobre as instituicdes que prestam servicos de salde nas mais variadas dimensdes sdo

discutidas nos estudos selecionados.
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DISCUSSAO

A temadtica de avaliacdo de salde ja vem sendo trabalhada a alguns anos na literatura
cientifica. Um artigo de revisdo sistematica discorre sobre avaliagdo de qualidade em saude. O
mesmo exple a producdo cientifica em tabelas e mostra a real importancia desse achado.
Observou-se que foi predominante a analise de dimensGes observadas em uma avalia¢do de
qualidade, como estrutura, adequacdo, efetividade e eficiéncia, além da dimensdo produtiva,
como estudos que envolveram taxas de mortalidade, eventos adversos e tempo de
permanéncia de pacientes nas instituicdes. A revisdo foi composta por 48 estudos distintos
que avaliaram essas varidveis. Outro ponto que merece destaque para esse estudo é que ha
uma ligeira discrepancia nas definicdes de avaliacdo de qualidade em salde nos artigos
publicados no periodo abordado da pesquisa (1990-2011), revelando mesmo que
subjetivamente uma confusdo ao se definir o que venha a ser qualidade em saude
(MACHADO; MARTINS; MARTINS, 2013).

Com a modernidade e o advento da tecnologia cercando 0s meios e campos de atuacdo dos
profissionais de saude, e consequentemente de seus usuarios, um termo que levantou bastante
importancia nos estudos analisados foi 0 da seguranca do paciente. Sendo que 0 mesmo esté
intimamente atrelado a qualidade em servi¢cos de saude. Tanto na esfera pablica, quanto na
esfera de instituicGes de natureza privada.

Nesse ponto sdo expostas situacdes que vao desde o aumento das taxas de morbidade e
mortalidade e taxas de eventos adversos (inclusive administracdo indevida e/ou incorreta de
medicacdes). O ponto em questdo seria entdo a seguranca do paciente estando 0 mesmo em
situacbes que proporcionem riscos de ocorrerem erros no cuidado ao paciente (REIS;
MARTINS; LAGUARDIA, 2013).

Outro destaque nos estudos abordados € a sobrecarga dos processos de acreditacdo hospitalar
em instituicbes de salde para as duas vertentes do cuidado: os usuarios e os profissionais.
Muitas vezes os Ultimos sendo alvos de inUmeros problemas na atuacdo profissional. Nesses
estudos sdo discutidas duas vertentes que sempre estdo sobrepostas: a cobranca da gestdo de
instituicbes de satde hospitalares para com seus funcionarios no quesito eficiéncia, e a carga
estressora que essa cobranga proporciona aos mesmos no ambiente de trabalho.

Mesmo sabendo que eficiéncia nem sempre quer dizer qualidade em servigos de salde ha uma
dicotomia quando os gestores impdem situacdes dessa natureza para seus funcionarios, pois
profissionais sobrecarregados devido ao processo de acreditacdo hospitalar, nem sempre

conseguem exercer suas atividades integralmente, levando a crer que a qualidade em servicos
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de satde depende apenas da eficiéncia de seus profissionais (MANZO; BRITO; CORREA,
2012; MANZO; BRITO; ALVES, 2013).

Grande parte das avaliacbes de qualidade em instituices que prestam servicos de salde
propbe o levantamento da opinido dos usuérios sobre como esta sendo visto o servico em
questdo. Nesse caso, principalmente para os gestores e administradores da instituicdo, 0s
dados dos estudos que envolvem a opinido dos usuérios de servigos de satde foram colhidos
mediante a aplicacdo de questionarios e formularios validados para essa realidade coletiva,
trazendo a visdo da comunidade assistida sobre a instituicdo de saude.

Pesquisas dessa natureza trazem a visao dos usuarios sobre inimeras variaveis do servico de
salide como, o atendimento, estrutura fisica, recursos humanos, insumos e resolutividade dos
problemas oriundos do processo saude-doenca, além de encaminhamento, referéncia e contra-
referéncia, necessarias e possiveis (RICCI et al., 2011; PENA; MELLEIRO, 2012).

Cabe explicitar ainda, a funcdo da equipe de enfermagem no que diz respeito a melhoria da
qualidade e consequentemente, da satisfacdo dos usuarios com os servicos. Grande parte do
atendimento, tratamento e resolucdo do problema de saide dos pacientes possui participacdo
ativa dos profissionais de enfermagem, sendo estes, também, a maioria nas instituicdes de
salde.

A enfermagem € a equipe que mais interage com o paciente, cabendo-lhe atribui¢des variadas,
e com isso, existe uma vasta preocupacdo em relacdo a qualidade e humanizacdo da
assisténcia prestada. Na maioria das vezes os pacientes, os familiares e a sociedade apresenta
dificuldades de reconhecer os diferentes integrantes da equipe de enfermagem, fato esse que
pode ser solucionado quando cada profissional se identifica citando o nome, a categoria e 0
procedimento a ser realizado, assim conferirdo mais seguranca ao paciente (FASSARELLA et
al., 2013).

E importante ainda mostrar que a enfermagem esta vinculada ao tratamento empreendido a
boa parte dos pacientes que buscam servicos de satde, mostrando de forma subjetiva que a
enfermagem utiliza boa parte do seu tempo em contato com o0s usuarios durante a terapéutica
disponibilizada, dai a preocupacdo em se obter a opinido dos usuarios sobre a qualidade

oferecida também pelos servicos de salde que a enfermagem oferta.

E nesse contexto sobre a qualidade da enfermagem que se insere a verdadeira importancia
desses profissionais quando se busca realizar uma pesquisa de avaliagdo de qualidade
hospitalar (RODRIGUES et al., 2012).
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O problema ao se avaliar a opinido dos usuarios sobre a responsividade que 0s servicos de
enfermagem possuem atrelados a qualidade em salde, é que os indicadores utilizados avaliam
subjetivamente trés dimensdes, que sdo: estrutura, processo e resultado. Mesmo observando
0s cuidados que devem ser obtidos na mensuragdo com esses indicadores, pode ocorrer o0 que
alguns estudiosos denominam de viés de gratid&o.

O problema consiste nos clientes, usuérios ou pacientes bloguearem a propria opinido
referente a sua expectativa e percepcao sobre o servico, devido a gratiddo em obter ajuda dos
profissionais de salde, mesmo que inadequadamente, com receio de ndo conseguir mais a
resolucdo de seu problema de salide em outras ocasifes em que necessitarem.

Essa realidade é comum de ser visualizada e percebida em estudos realizados em instituicdes
de natureza publica, onde os pacientes sdo das mais variadas classes socioecondmicas e graus
de escolaridade ou instrugdo. A perspectiva mais Gbvia que essa problematica expbe é a de
que os pacientes tém medo de que o servico mude de alguma forma se sua opinido for relatada
(RODRIGUES et al., 2012).

CONCLUSOES

Como mostra a literatura abordada no presente estudo, a avaliagdo de qualidade em
servicos ou instituicbes de salude vai muito aléem de se observar somente um ponto em
questdo, mas envolve uma ampla gama de variaveis, como seguranca do paciente, opinido dos
usuarios, avaliacdo de profissionais e do seu trabalho, dentre outras.

Contudo, vale destacar que a producdo cientifica sobre a qualidade na assisténcia a
salde, comparando-a com o que se tinha a pouco mais que duas décadas, deu um salto no que
diz respeito a trés variaveis ou vertentes: a primeira se refere a utilizacdo desses programas
avaliativos para acreditacdo hospitalar, e a instituicdo de saude com sua busca
incessantemente a certificagdo, mesmo que de maneira subjetiva, para se sobressair sobre 0s
outros servicos de saude existentes.

Ja a segunda vertente seria a visdo dos gestores sobre como seus servicos de salde
estdo se comportando, levando a crer que isso pode influenciar a melhoria de producdo de
servicos e desperdicios de materiais e melhor alocacdo de recursos humanos.

Por fim, a terceira vertente explica que, esses programas e avaliacdes de saude no que
diz respeito a qualidade, principalmente da assisténcia, muitas vezes sdo propostos
unicamente para o bem-estar do paciente, ja que o mesmo é porta-voz da qualidade que

recebeu ao procurar tal servigo de salde.
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E sabido que os servigos que buscam exceléncia no que fazem para a comunidade em
que estdo inseridos, na sua grande maioria implementa programas de avaliacdo e controle de
qualidade, mas desde que esses programas avaliativos tenham bons propésitos e
fundamentag6es voltadas para 0s usuarios e ndo sO para a propria instituicao.

Por fim, é importante expor a veracidade e importancia das informagfes que aqui
estéo, pois trata-se de uma explanacgdo do assunto contido em um infinito e crescente arsenal
de informacGes que surgem todos os dias quando estuda-se sobre a qualidade da assisténcia a
salde. Vale ainda destacar que grande parte dos artigos disponiveis nas bases de dados é de
estudos consolidados de qualidade na Atencdo Primaria a Salde, inspirando os gestores de

instituicOes hospitalares a buscarem a mesma iniciativa.
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