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As transformagdes decorrentes da contemporaneidade
tém exigido maior capacidade organizativa aos servi-
cos de saude, que necessitam adaptar suas estruturas e
processos de trabalho visando suprir as necessidades
da populagio a partir de uma atengdo com qualidade.
Frente a esse desafio, a autora Sueli Marques, biomé-
dica, mestre em Gestao Integrada de Organizagao e
com especializagdes voltadas para a satde publica e
administra¢do hospitalar, apresenta em 11 capitulos,
distribuidos em 208 péginas, conceitos, principios e,
principalmente, ferramentas que podem ser aplicados
para a melhoria da organiza¢do na oferta de uma
atengdo a saude balizada nos pilares da qualidade e
da integralidade.

No inicio de cada capitulo e em alguns momentos-
chave a autora evoca argumentagdes de renomados
icones do meio académico, politico, econdmico,
industrial e cientifico que nos induzem a refletir so-
bre os desafios inerentes a uma gestao de qualidade,
notadamente no setor sauide, onde o risco de erro
potencializa a demanda de organizagdo nos servigos.

No primeiro capitulo, a autora aborda a saude
e a doenga pautada na perspectiva das necessidades
humanas, na imprecisa fronteira entre o normal e o
patoldgico, e na complexidade que envolve a constitui-
¢3o da doenga inscrita no espago em que estd situada,
instigando aos leitores ajuizarem sobre a necessidade
de se internalizar uma abordagem ampliada sobre a
pessoa, declinando de uma interlocugdo aninhada em
rupturas e paradigmas.

A abordagem historica da evolugdo industrial é
apresentada no segundo capitulo, o qual discute o
produto e o servico desde os “Tempos Modernos”
até as primeiras andlises de falhas no processo de
produgdo da industria automobilistica. Em uma visao
fortemente influenciada pelo capitalismo, ressalta-se
também que a avaliagdo é um aspecto subjetivo e
depende dos aspectos relacionados a diversidade de
pessoas e culturas.

No capitulo trés a autora elabora uma rapida re-
trospectiva sobre a evolug¢do dos servicos de assisténcia
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a satude mostrando que as doencas sempre preo-
cuparam a civilizagdao, que buscou conhecimentos
para diagnosticar e cuidar desde os primérdios da
histéria. Finaliza com os dizeres legais e constitucio-
nais que desde 1988 garantem ao cidaddo o direito
universal a satde no Brasil.

A qualidade, temdtica central do livro, é forte-
mente destacada no capitulo quatro, o qual corres-
ponde a mais de 40% de todo o livro, enfatizando
os principios e as ferramentas que proporcionaram
fortes avancos obtidos pelas inddstrias e empresas
japonesas e americanas no periodo pés-segunda
guerra mundial. A autora apresenta a experiéncia
japonesa na utilizacdo de ferramentas processuais
para modificagdo das praticas com a finalidade de
reconstrucdo do pafs, a partir do conceito Kaizen
(mudanca para melhor). Aponta que o processo
produtivo do Japao incorporou os conceitos ad-
ministrativos de Fayol, aprimorando-os com base
em principios direcionados a satisfagdo do cliente,
reconhecimento dos problemas, gerenciamento e
montagem de trabalhos em equipe, promogdo do
relacionamento, autodisciplina, informagao e capa-
citagao dos colaboradores.

Dentre as ferramentas utilizadas, a autora desta-
ca, de forma simples e exemplificada, as de Kaouru
Ishikawa, amplamente empregadas no processo de
planejamento, avaliagdo e monitoramento em sadide
nos dias atuais, como o grafico de Pareto, o diagrama
causa e efeito (espinha de peixe), histograma, grafi-
cos de dispersao, fluxogramas e cartas de controle.
Também é destacado e descrito, em detalhes, 0o PDCA
(Plan, Do, Check, Act), ferramenta que tem por ob-
jetivo nortear um processo por meio de fases que
deverdo ser continuamente aplicadas em busca da
melhoria da qualidade. Outra ferramenta importante
é o simples 5SW2H (What, Who, When, Why, Where,
How, How Much), utilizada para evitar descompassos
no desenvolvimento de um plano de agdo.

Uma importante contribuicao da autora aos
debates sobre uma gestdo de qualidade estd na de-
finicdo de importantes conceitos utilizados para a
orienta¢do no cotidiano dos servicos, evidenciando e
acrescentando exemplos, descri¢des do passo a passo
para implantagdo de rotinas, normas, procedimento
operacional padrio, regulamentos, diretrizes, politi-
cas. Seja para o setor privado ou o publico, destaca-se
aimportancia da mensurag¢do e do acompanhamen-
to das agdes para que sejam alcangados os objetivos
com uma qualidade competitiva. Nessa miragem
sao apresentadas a triade — estrutura, processo e re-
sultado —, e os pilares da qualidade de Donabedian’,
exemplificando indices e indicadores que utilizam
a tecnologia da informagdo como suporte a gestdao
de qualidade.
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O capitulo cinco, esséncia do subtitulo da obra,
desenha a qualidade sob o ponto de vista da gestao,
indicando o qudo é importante e indispensédvel
o investimento e envolvimento da equipe para
se “fazer a diferenca” e se sobressair no contexto
global e competitivo. A capacidade de liderar
profissionais com qualidade técnica e perfil profis-
siografico resolutivo frente as diferentes dinamicas
sociais é essencial em um contexto cada vez mais
concorrente, pois este demanda racionaliza¢io dos
processos e eficiéncia nos resultados.

Para que isso seja vidvel, o planejamento,
temadtica central do capitulo seis, é descrito com
uma linguagem clara, simples e extremamente
pragmadtica, com énfase no planejamento es-
tratégico e andlise situacional. Neste ultimo é
descrita a ferramenta denominada Matriz SWOT,
polarizada entre a busca dos pontos fortes, fracos;
oportunidades e ameagas que possam, a partir do
ambiente interno ou externo, facilitar ou dificultar
o planejamento e o consequente desenvolvimento
operacional das agdes.

O reconhecimento de um trabalho de qualida-
de vem a baila especificamente nos capitulos sete a
dez. No capitulo sete a autora apresenta a agéncia
certificadora internacional (Joint Comission on
Accreditations of Hospitals - JCAH), a agéncia
certificadora brasileira (Organizagao Nacional de
Acreditagao — ONA) e os niveis classificatérios na
certificagdo de qualidade para os servigos de satde.
A acreditacdo é definida como um processo que
visa avaliar, de forma permanente, se a institui¢do
de satde assegura a qualidade da assisténcia.

Embora ndo seja obrigatéria a certificagdo,
a autora aponta que a legislacdo vigente na Lei

n° 8.080/90, Codigo de Defesa do Consumidor e
Coédigo de Defesa Civil, registram a obrigatorie-
dade dos servicos em ofertarem um atendimento
seguro e de qualidade. Os capitulos oito e nove
apresentam ainda as instrugdes para implantar a
fase de preparacdo para a acreditagdo, engloban-
do as etapas que encadeiam desde a aquisi¢do do
manual de acreditacdo, que detalha os padroes
e as exigéncias a serem seguidos (incluindo as
principais legislagdes), as a¢des praticas direcio-
nadas pela triade de Donabedian'. A mensagem do
capitulo dez se resume a indispensével educa¢io
continua, com vistas a manter a certiﬁcagéo e,
principalmente, garantir a evolu¢do do corpo
social e da cultura organizativa.

Ao permitir uma leitura fécil, rdpida, sem
apropriar-se de uma linguagem que o restringisse
as instancias académicas, o livro é direcionado,
especialmente, aos profissionais que gerenciam
os servigos de saude, publicos ou privados, e que
buscam ferramentas praticas para organizar os
processos assistenciais em busca da qualidade da
atencdo aos usudrios. Independente de se conse-
guir um certificado a partir do cumprimento de
padrdes rigidos e exibi-lo em molduras e inférteis
paredes das instituicdes, a oferta da qualidade
deve ser a esséncia nos servicos que se propdem
a gerenciar um cuidado vital, bem imensurdvel,
porém imbuido de incalculdvel valor.
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