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Demonstrar a importância da gestão dos processos e da gestão de qualidade em 

serviços de saúde.

Por meio de pesquisas bibliográficas, apresentar como a gestão dos processos e da 

qualidade são utilizadas nos serviços de saúde, sua importância e resultados da análise 

efetuada.

MISSÃO

VISÃO



Referenciar autores citados: utilizar autores e incluir os referidos nomes a fim de dar créditos ao 

mesmo;

Apresentar claramente as ideias: escrever de forma objetiva e clara para o bom entendimento;

Verificação de fontes confiáveis: utilizar na pesquisa fontes e referências confiáveis como: artigos 

científicos publicados e livros.

Concluir apresentando os resultados: apresentar a conclusão dos referidos dados levantados e a 

importância da pesquisa efetuada.

VALORES



GESTÃO DOS PROCESSOS E DA QUALIDADE EM 
SERVIÇOS DE SAÚDE



  O presente trabalho visa demonstrar a importância da Gestão de Processos e Qualidade em 
Serviços de Saúde, com o objetivo de esclarecer métodos que possam ser utilizados para aferir a 
qualidade de instituições de saúde, assim como obter através da análise bibliográfica um parecer 
sobre o assunto. A Gestão dos processos se faz importante para obter informações com relação à 
instituição como seus pontos fortes e seus pontos fracos, determinando quais serão os métodos 
para que as melhorias possam ser implementadas. O objetivo das instituições de saúde é 
aprimorar o atendimento ao cliente alcançando sempre um nível maior de satisfação do mesmo. A 
avaliação da qualidade dessas instituições passa pelo processo de análise estrutural, recursos 
humanos e na segurança oferecida ao paciente. A empresa pode assegurar a qualidade por meio 
de certificados emitidos por organizações especializadas como a ISO 9001 (Organização 
Internacional de Normatização). Portanto, organizações de saúde em sua maioria vêm 
implementando métodos e sistemas capazes de apontas as falhas para que estas possam 
corrigí-las, com o objetivo de aprimorar o atendimento ao paciente que busca em primeiro lugar 
um atendimento digno e de excelência.

RESUMO
 



PALAVRAS-CHAVES
 

Gestão de processos; Gestão em Saúde; Gestão de qualidade;  
Qualidade em saúde; Processos e Saúde.  



INTRODUÇÃO
 

As organizações visam a melhoria na gestão dos processos, para contribuir para redução 
de custos, melhora da qualidade e eficiência, satisfação dos clientes e resultado financeiro 
(DORNELLES; GASPARETTO, 2015). 

De acordo com Bittar (2017), o processo pode ser definido com um conjunto de 
atividades com uma ou mais espécies de entrada e que cria uma saída de valor para o 
cliente.

   Um sistema de gestão da qualidade em serviços da saúde é uma estratégia para satisfazer a 
busca por qualidade; é uma necessidade técnica e social (CARVALHO, 2004).

   O objetivo deste trabalho é demonstrar como utilizar a gestão de processos e de qualidade 
em serviços de saúde e a análise da utilização dessa gestão. 



FUNDAMENTAÇÃO 
TEÓRICA
 

O processo nas organizações nada mais é do que um conjunto de atividades interligadas 
com objetivos claros. Qualquer atividade da empresa é um processo ou faz parte de um 
processo. (DORNELLES e GASPARETTO, 2015).
Os processos necessitam de planejamento, organização e coordenação, para levantamento 
das necessidades a fim de serem atendidos. Além disso devem ser avaliados de acordo 
com sua efetividade, eficácia, eficiência, produção, produtividade, qualidade e prevenção e 
redução da morbimortalidade. (BITTAR, 2000).
Conforme o mesmo autor citado acima, no setor de saúde os recursos não são abundantes 
portanto, o custo é muito importante pois, quando se reduz o custo, maior a possibilidade 
de  atender mais pacientes não afetando a qualidade do serviço prestado.
Os administradores devem identificar os pontos fortes e fracos, atuando para evitar 
qualquer falha que pode resultar na vida ou na perda dela. (PEREIRA, 2015).



FUNDAMENTAÇÃO 
TEÓRICA
 

Existe uma constatação de que há uma carência de cursos de gestão na área da saúde, as 
atualizações nesse ramo não caminham com a mesma rapidez que os avanços na área da 
saúde. (PEREIRA, 2015).
A gestão de processos na área da saúde tem suas particularidades e complexidades como:
● Para um mesmo processo, pode-se ter vários tipos de condutas a serem tomadas, por 

exemplo, um medicamento pode ter vários tipos de dosagens de acordo com o paciente 
e tratamento;

● As variadas categorias profissionais que compõem a equipe de trabalho pode dificultar a 
gestão;

● Padronização e seleção de medicamentos têm de ter constantemente avaliados devido 
o rápido desenvolvimento tecnológico; entre outros.



FUNDAMENTAÇÃO 
TEÓRICA
 

Uma organização na área da saúde pode ser avaliada de diversas formas, conforme   
tabela abaixo:
TABELA 1 - Avaliação de qualidade em organização da saúde

Fonte: CARVALHO, 2004.

AVALIAÇÃO DESCRIÇÃO

Habilitação, licença sanitária ou alvará Processo executado por autoridade sanitária para atender exigências legais 
como: higiene, acessibilidade, entre outros.

Credenciamento Assegurar que a empresa/profissional está habilitado por meio de sua 
formação para executar a atividade

Certificação Por exemplo: ISO9001:2000 - (Organização Internacional de Normatização)

Acreditação Instrumento externo que visa aferir a qualidade dos serviços prestados

Prêmio Nacional de Qualidade (PNQ) Prêmio máximo de avaliação de Gestão de Excelência, reconhecido 
mundialmente.



METODOLOGIA
 

A metodologia utilizada foi por meio descritivo e qualitativo da análise 
de conteúdos estudados em materiais como artigos científicos sobre o tema 
abordado.

O estudo foi focado em artigos que abordavam o tema da Gestão de 
Processos e Qualidade em Serviços de Saúde. Após pesquisa eletrônica, 
vários artigos foram levantados, selecionados e estudados.

O objetivo principal foi observar os processos, como podem ser feitos, 
seus obstáculos e principalmente a importância para as organizações de 
saúde.



RESULTADOS E 
DISCUSSÕES
 

O conceito de qualidade mudou e atualmente está focada na visão e satisfação do cliente. Na 
área da saúde,  esse conceito é atribuído pela busca de maiores benefícios e menores riscos para 
o paciente. A avaliação da qualidade se fundamenta na estrutura, nos processos e nos resultados 
da assistência à saúde prestada para a população (VALENTE, 2019).
Com base nos artigos estudados constatou-se a importância da implementação dos processos e 
avaliação de qualidade dos serviços prestados. Vários métodos de avaliação podem ser 
aplicados visando a obtenção desses resultados.
É importante também identificar primeiramente os pontos fracos e fortes da organização de 
saúde a fim de promover a melhoria pontual e manter ou aprimorar os pontos fortes.
O processo de avaliação passa por resistências em determinadas instituições devido o alto 
número de profissionais de diferentes áreas atuando no mesmo local, ou os próprios gestores ou 
médicos criam obstáculos.
Destaca-se também a importância do treinamento continuado dos profissionais visando a 
otimização no atendimento para diminuição da morbimortalidade.
No entanto, em organizações onde o sistema de avaliação de qualidade foi implantado com 
sucesso, é notório o grau de satisfação da equipe profissional e dos pacientes (BONATO, 2011).
 



CONCLUSÕES
 Por meio desse trabalho foi possível observar a importância da 

gestão de processos e qualidade em serviços de saúde. 
Os pacientes buscam segurança e qualidade no atendimento 
prestado, prezando sua saúde e bem estar.
Por esse motivo, as organizações de saúde sabem da 
importância e a grande maioria possui métodos para avaliação 
da qualidade através de sistemas que visam identificar os 
pontos fortes e fracos da instituição.
Portanto, conclui-se que as organizações de saúde vêm 
utilizando de sistemas de Gestão de Qualidade para melhor 
atender seus pacientes, aplicar melhorias em estrutura e 
recursos humanos e oferecer segurança aos seus pacientes.
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