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RESUMO

Objetivo: apreender as percepcoes de profissionais acerca das implicacoes da Acreditacao Internacional.
Método: estudo qualitativo, descritivo e exploratorio, realizado com 23 trabalhadores da equipe
multiprofissional de um hospital privado brasileiro, certificado pela Acreditacao Internacional, modelo
Accreditation Canada International, que responderam a uma entrevista semiestruturada gravada. Os dados
foram analisados pela técnica de Analise de Contelido Tematica. Resultados: das falas, apreenderam-se trés
categorias: A Acreditacdo proporciona satisfacdo e reconhecimento profissional; Acreditacao: Incentivo a
pratica da Educacdo Permanente em Salde e A Acreditacao Internacional promove melhorias no processo de
trabalho. Conclusdo: os trabalhadores perceberam a Acreditacao Internacional como recurso que
(re)direcionou as praticas de gestdao da qualidade, promoveu melhorias no capital humano e incrementou a
cultura de seguranca. Descritores: Acreditacao Hospitalar; Gestao da Qualidade; Organizacao Internacional;
Equipe de Assisténcia ao Paciente.

ABSTRACT

Objective: to understand the perceptions of professionals about the implications of International
Accreditation. Method: a qualitative, descriptive and exploratory study carried out with 23 workers from the
multiprofessional team of a Brazilian private hospital, certified by Accreditation International, Accreditation
Canada International, who answered a semi-structured, recorded interview. The data were analyzed using the
Thematic Content Analysis technique. Results: from the speeches, three categories were apprehended:
Accreditation provides professional satisfaction and recognition; Accreditation: Incentive to the practice of
the Permanent Education in Health and; International Accreditation promotes improvements in the work
process. Conclusion: workers perceived International Accreditation as a resource that (re) directed to quality
management practices, promoted improvements in human capital and increased safety culture. Descriptors:
Hospital Accreditation; Quality Management; International Organization; Patient Care Team.

RESUMEN

Objetivo: aprehender las percepciones de profesionales acerca de las implicaciones de la Acreditacion
Internacional. Método: estudio cualitativo, descriptivo y exploratorio, realizado con 23 trabajadores del
equipo multiprofesional de un hospital privado brasilefo, certificado por la Acreditacion Internacional,
modelo Accreditation Canada International, que respondieron a una entrevista semiestructurada, grabada. Los
datos fueron analizados por la técnica del Analisis de Contenido Tematico. Resultados: de las hablas, se
aprehendieron tres categorias: La Acreditacion proporciona satisfaccion y reconocimiento profesional;
Acreditacion: Incentivo a la practica de la Educacion Permanente en Salud; La Acreditacion Internacional
promueve mejoras en el proceso de trabajo. Conclusién: los trabajadores percibieron la Acreditacion
internacional como recurso que (re) dirigio a las practicas de gestion de la calidad, promovido mejoras en el
capital humano e incremento la cultura de seguridad. Descriptores: Acreditacion de Hospitales; Gestion de la
Calidad; Organizacién Internacional; Grupo de Atencion al Paciente.
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INTRODUCAO

A qualidade de bens e servicos tem se
tornado motivo de competitividade entre as
empresas € preocupacao em estruturar
sistemas de controle e inspecdo’ que,
tardiamente, resultaram na gestdao pela
qualidade, implementada também na area da
saude.?

Na salde, a qualidade pode ser alcancada
quando ha seguranca no cuidado e
atendimento sinérgico das expectativas dos
clientes e seus familiares, dos objetivos
organizacionais e da satisfacao  dos
trabalhadores,? portanto, processos
sistematicos de avaliacdo podem gerar
informacdes importantes a tomada de decisao
que fundamentam acdes para a melhoria
continua da assisténcia.’

A avaliacdo da qualidade na salde tem
potencial para concatenar as propostas das
organizacoes ao alcance da satisfacao dos seus
clientes,??® contudo, é uma acao gerencial e
contingencial complexa, a qual se relaciona a
resolutividade dos servicos, em consonancia
com a evolucdo das demandas de cuidado.?
Nesse sentido, a avaliacao da qualidade
hospitalar tem ganhado representatividade
internacional pelo sistema que se conhece
como Acreditacdo.?*

Ao considerar que a elucidacao de questoes
relacionadas a Acreditacdo Internacional pode
fomentar discussdes quanto a adesao desse
sistema  pelas instituicobes  brasileiras,
questiona-se: Como a Acreditacao
Internacional é percebida pelos profissionais
que a vivenciam? Assim, o objetivo deste
estudo consiste em apreender as percepcoes
de profissionais acerca das implicacées da
Acreditacao Internacional em um hospital
brasileiro.

A Acreditacdo é reconhecida como o
processo de avaliacao sistematico, periodico e
reservado, pautado a luz da apreciacao da
realidade  organizacional, sob  padroes
previamente definidos, que pode resultar em
uma certificacdo da qualidade.>® Trata-se de
um sistema de gestao que surgiu na década de
1950, com a criacdao da Joint Comission on
Accreditation of Hospitals (JCAH),
hodiernamente denominada como Joint
Comission Internacional (JCl), 6rgao de maior
representatividade da Acreditacao
mundialmente.’

No Brasil, a Acreditacao é, normalmente,
mediada pela Organizacdo Nacional de
Acreditacao (ONA), entidade nao
governamental, fundada em 1999, cujo
processo avaliativo baseia-se em padroes de
conformidade (certificacdo) em trés niveis,
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Acreditado, Acreditado Pleno e Acreditado
com Exceléncia,*® cada um com niveis
crescentes de exigéncia pautados no
atendimento seguro até a exceléncia em
gestao, comprovada pelo planejamento
estratégico alinhado aos resultados.>®

Dado o carater voluntario da adesao ao
processo em questao, existem,
nacionalmente, iniciativas de Acreditacao
coexistentes com o modelo da ONA provindas,
inclusive, de outros paises.* Nesse aspecto, a
Acreditacao internacional canadense, modelo
Accreditation Canada International (ACl),
utiliza metodologia direcionada para padroes
de alta performance em qualidade, por meio
do uso de plataforma informatizada que
viabiliza o monitoramento de indicadores de
desempenho e o resultado, além de
orientacbes de especialistas internacionais
para a melhoria continua.®

Apesar dos beneficios importantes que
alicercam a qualidade hospitalar, viabilizados
pela Acreditacao, como a promoc¢ao da cultura
da qualidade, o fortalecimento da equipe
multidisciplinar, padrées  positivos de
conformidade de indicadores relacionados a
eventos adversos, atendimento centralizado
no usuario e respeito aos seus direitos,>’ no
Brasil, o nimero de instituicoes certificadas,
ainda que crescente, é muito reduzido.’ Essa
quantidade é mais restrita se limitada aqueles
que possuem certificacao no modelo ACI, que
totalizam 32 hospitais.®

Assim, ao considerar que a elucidacao de
questoes relacionadas a  Acreditacao
Internacional pode fomentar discussdes
quanto a adesao desse sistema pelas
instituicées brasileiras, questiona-se: Como a
Acreditacdo Internacional é percebida pelos
profissionais que a vivenciam?

OBJETIVO

e Apreender as percepcoes de profissionais
acerca das implicacoes da Acreditacao
Internacional.

METODO

Estudo qualitativo, descritivo e
exploratorio, realizado em maio de 2014 em
um hospital privado de uma capital do Sul do
Brasil certificado pela Acreditacao
Internacional, modelo ACI, desde 2010.

A populacao de estudo foi constituida por
todos os profissionais atuantes no hospital,
independente da funcao, setor e/ou nivel
hierarquico, desde que respeitassem o
seguinte critério de inclusao: estarem
empregados na organizacao, pelo menos,
durante a ultima avaliacdo externa para a
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certificacao de Acreditacao Internacional. A
amostra, do tipo nao probabilistica, constitui-
se de 23 trabalhadores selecionados por
conveniéncia.

Os participantes foram abordados no local
de trabalho e convidados a participar do
estudo mediante esclarecimento do objetivo
do mesmo e sua forma de conducao. Apds o
aceite prévio e a assinatura do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), os
participantes preencheram um formulario
para a caracterizacao sociodemografica e
profissional e, posteriormente, foram
conduzidos a entrevista gravada e norteada
pela seguinte questao: “Fale-me sobre a
certificacao de Acreditacao Internacional
deste hospital”.

A realizacao das entrevistas encerrou-se no
momento em que o pesquisador percebeu o
alcance do objetivo proposto, representado
pela repeticao sucessiva do conteldo dos
depoimentos. Encerrada a fase de coleta de
dados, o material empirico foi transcrito na
integra e submetido a Analise de Conteldo,
modalidade tematica, respeitando-se as
etapas de pré-andlise, exploracao e
tratamento dos dados.

Na apresentacdo dos resultados, os
excertos/trechos/verbatins foram editados
sem alteracao no contetdo/sentido das falas.
Para garantir o anonimato dos participantes,
as entrevistas foram identificadas com a letra
“E”, seguida de um algarismo arabico, que
indica a ordem cronologica da transcricao das
mesmas.

Todas as exigéncias éticas estabelecidas na
Resolucao n.° 466/12 do Conselho Nacional de
Saude foram atendidas, sendo o parecer
favoravel a pesquisa, n.° 691.924/2014,
emitido pelo Comité Permanente de Etica em
Pesquisas Envolvendo Seres Humanos da
Universidade Estadual de Maringa.

https://doi.org/10.5205/1981-8963-v11i12a25094p5177-5185-2017

RESULTADOS

Dentre os 23 participantes, havia sete
enfermeiros; trés técnicos em Enfermagem;
trés médicos; um farmacéutico; um gestor de
qualidade; um nutricionista; um
administrador; um engenheiro clinico; um
psicologo; um supervisor do Centro Médico e
um profissional do servico de Faturamento.

Da analise das entrevistas, foram
apreendidas trés categorias: A Acreditacao
proporciona satisfacdo e reconhecimento
profissional; Acreditacao: Incentivo a pratica
da Educacao Permanente em Saude e A
Acreditacao Internacional promove melhorias
no processo de trabalho. Para melhor
compreensao, o contetdo da Ultima categoria

Acreditacao internacional em hospital brasileiro...

foi dividido em dois subtemas.

¢ A Acreditacao proporciona satisfacao e
reconhecimento profissional

Os participantes relatam sentimento de
satisfacao profissional por trabalhar em uma
instituicdo  certificada pela Acreditacao
Internacional, mediante  melhorias na
assisténcia  evidenciadas a partir dos
resultados obtidos no arduo processo de
certificacao:

Eu fico orgulhosa, a gente fica orgulhosa por
fazer parte [do processo de certificacGo]
também [...]. Porque, quando dd certo,
vocé fica mais feliz ainda porque é mérito
seu e da empresa (E8).

E muito bom porque nés nos tornamos
acreditados. Nos fazemos parte disso,
entdo, é um orgulho muito grande. Poder
acompanhar isso desde o inicio do processo e
participar das reunibées de autoavaliacdo,
olhar para o que a gente faz, como a gente
estd, sobre uma perspectiva de avaliacdo
que vocé ndo estd acostumado a olhar. E
descobrir que vocé tem que mudar algumas
coisas e, ai, formar times de trabalho. Isso é
muito legal (E20).

Outro sentimento presente nas falas foi o
de reconhecimento da organizacao como um
todo, conforme se observa nos seguintes
excertos:

[...] vocé estd dentro de uma instituicdo que
estd buscando o melhor. Afinal de contas, o
hospital existe para cuidar de vidas e se a
gente faz isso melhor do que os outros
hospitais. E muito bom para nés (E10).

[...] trabalho numa empresa [certificada
internacionalmente] que, querendo ou ndo,
é bem vista ld fora, é respeitada. E bom
vocé ter esse respeito dos seus concorrentes
(E9).

Conforme os depoimentos apresentados, a
instituicao Acreditada conquista o respeito
interno de seus colaboradores, bem como o
reconhecimento do publico externo e,
consequentemente, o] sentimento de
satisfacao profissional, mediante a valorizacao
do trabalho realizado e acdes voltadas ao
profissional, entre estas, o desenvolvimento
de novos saberes.

¢ Acreditacdo: Incentivo a pratica da
educacao permanente em saude

A construcao do conhecimento, demandada
pela Acreditacdao Internacional, além de
aprimorar habilidades pré-existentes,
proporciona o0 desenvolvimento de novas
competéncias. Essa premissa pode ser
observada nos seguintes extratos:

[...] eu cresci como profissional. Eu acho
que me tornei um médico melhor depois que
passei  pela gestdo da  qualidade
proporcionada pela Acreditacédo (E4).
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Eu acho que isso [a participacGo no processo
de Acreditacdo Internacional],  para
qualquer profissional, agrega [valor] no seu
curriculo, ndo s6 como pessoa, mas,
também, como profissional (E7).

Ao considerar que as exigéncias na
qualificacao profissional tendem a ser
diferenciadas ao atendimento dos quesitos a
certificacao, o incentivo ao desenvolvimento
de novos saberes € considerando um
diferencial da instituicao:

[...] nosso profissional é mais capacitado
[...] eu recebo treinamento que outras
instituicées ndo disponibilizam (E1).

[...] com certeza, eu aprendi muito com o
processo [de certificacdo internacional].
Entéo, aprendi muita coisa que ndo tinha
visto em outras instituicées. [a participacGo
no processo de Acreditacdo] S6 tem a somar
mesmo, a cada dia que a gente passa aqui, a
Acreditacdo traz muita novidade, muita
rotina que a gente tem que aprender.
Entdo, precisamos nos atualizar sempre e eu
acho isso otimo! (E11).

Dessa forma, os participantes percebem o
processo de acreditacao como oportunidade
de qualificacao e crescimento profissional, ao
incentivar o desenvolvimento de novas
competéncias.

¢ A Acreditacao Internacional promove
melhorias no processo de trabalho

Os participantes relataram que a
certificacao internacional impulsionou
alteracdes sistémicas com vistas a qualidade
do atendimento. Para melhor compreensao do
contedo dos relatos, esta categoria foi
desmembrada em dois subtemas:

¢ e Padronizacdao de manuais e rotinas a
promocao da assisténcia de qualidade

Os participantes destacaram a
padronizacao de procedimentos, exigida pela
Acreditacao, como  positiva para o0
direcionamento das praticas e tomada de
decisao, conforme os seguintes excertos:

[...] onde eu estiver, a hora que for, o dia
que for, seja no dia primeiro de janeiro ou
terca-feira de Carnaval, eu sei que o
protocolo é o mesmo. E a mesma linha de
montagem [condutas padronizadas] aqui no
hospital (E5).

[...] se vocé ndo tem uma conduta inicial
desenhada, se vocé ndo tem as etapas
planejadas, o que vai fazer com o doente?
Vai ficar na dependéncia de um ou dois
profissionais que tomardo decisbes que
podem ser assertivas ou n@o. Isso ndo
acontece aqui! (E1).

Embora haja relevancia da padronizacao de
processos e procedimentos nas falas
supracitadas, um dos excertos obtidos denota
que as praticas uniformes exigidas pela
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certificacao, por si s6, nao bastam, sendo
necessario que o processo de atendimento
seja continuamente (re)planejado.
[...] isso [a certificacdo internacional], de
maneira geral, ndo vai induzir que a gente
tenha as melhores prdticas porque, é aquilo
que eu falei no comeco para vocé, [o
importante] é a continuidade (E7).

Assim, a padronizacao de praticas e o
interesse por melhoria continua contribuem
para o aprimoramento do processo de
trabalho e, consequentemente, para a
promocao da cultura de seguranca ao
paciente.

¢ e Cultura de seguranca ao profissional
€ ao paciente

Os participantes ressaltaram que o
processo de Acreditacao resulta em seguranca
das acoOes realizadas e, por seguinte, do
paciente.

[...] é seguranca, [...] tem prdticas, tem
rotinas, tem protocolos que vocé vai seguir,
aquilo que alguém realmente estd
estudando e que, para o paciente, se traduz
em seguranca (E13).

[...] eu acho que estd envolvendo a
seguranca do paciente. E [uma experiéncia]
muito rica para a seguranca. Por isso, a
gente vem para este hospital como
referéncia [...] (E23).

[...] nos sentimos mais tranquilos em
relacdo a nossa atuacdo e, também, com a
seguranca do ponto de vista pessoal e legal.
Com isso, temos a percepcdo de seguranca
(E2).

Segundo os participantes, a seguranca do
paciente deve ser de relevancia para a
instituicao no todo, ao ser determinante para
0 processo de Acreditacao.

O hospital [certificado internacionalmente]
dd importdncia para a qualidade e a
seguranca. [...] a instituicGo necessita ter,
transparecer e transpirar a seguranca e a
qualidade. A alta lideranca precisa estar
comprometida com esses valores e mostrar
que é muito importante. (E4)

Ao considerar todas as demandas
necessarias no contexto da Acreditacao
Internacional, a infraestrutura disponivel, em
especifico os equipamentos, foi mencionada
como ferramentas para a prestacao do
cuidado seguro:

Os equipamentos também tém que mudar
[pela adesao da certificacao internacional]
porque muitos equipamentos necessitaram
ser adquiridos tanto para a seguranca
profissional, como para o paciente (E14).

Assim, o processo da acreditacao promove
melhorias no cuidado prestado ao engajar a
instituicao em prol da cultura de seguranca e
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aprimorar processos assistenciais e sua
infraestrutura.
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DISCUSSAO

A partir dos resultados, é possivel constatar
que a Acreditacao proporciona satisfacao e
reconhecimento profissional, incentiva a
pratica da Educacao Permanente em Saude e
promove melhorias no processo de trabalho,
no que diz respeito a Padronizacao de
manuais e rotinas e ao desenvolvimento de
cultura de seguranca. A parcela expressiva de
profissionais de Enfermagem, em especial
enfermeiros, justifica-se pela participacao
primordial destes no planejamento de acodes
em conformidade a programas de Acreditacao,
sua atuacao no campo gerencial, assistencial e
de intermediador entre diferentes servicos
intra-hospitalares."

Participar ativamente nos processos
gerenciais, como aqueles requeridos pela
Acreditacao, pode conferir sentimento de
satisfacao ao profissional e fortalecer vinculos
de confianca entre este e a chefia porque
promove melhor ambiente a comunicacao
efetiva e a postura ativa em todo o
processo.'>® A satisfacdo profissional é um
importante indicador de qualidade na
dimensao dos resultados organizacionais.?* Na
metodologia da Acreditacao, inclusive a
internacional, onde sabidamente a qualidade
é o proposito essencial,*®® agregar satisfacao
ao capital humano pode ser uma arma valiosa
ao alcance da assisténcia qualificada.

Os sentimentos de realizacao e de
corresponsabilidade  possibilitam que o
profissional se perceba como agente
transformador e, consequentemente,
identifique-se com o processo em que esta
inserido.>™ Estes sentimentos, possivelmente,
motivam a mudanca da cultura organizacional
que, sem davida, é um dos objetivos da
Acreditacao Internacional, a qual preza pela
cultura da qualidade.®

Em consonancia ao explicitado, cabe
salientar o excerto de E20 ao denotar que a
“perspectiva de avaliacdao”, nao comumente
vista em organizacoes hospitalares, ¢é
frequente no contexto da Acreditacao
Internacional e também sinaliza a ocorréncia
de mudanca profunda na cultura da
organizacao. Além disso, a oOtica de avaliacao
continua, associada ao sentimento de
satisfacdo e orgulho, € relevante, pois,
normalmente, os profissionais que atuam em
instituicdes hospitalares sao resistentes aos
processos avaliativos.'

O desenvolvimento institucional, pautado
em evidéncias e na otimizacdo de

Acreditacao internacional em hospital brasileiro...

investimentos aplicados, além de atribuir
credibilidade a organizacdo, também pode
gerar sentimento de orgulho aos profissionais.?
Nesse aspecto, os depoimentos denotam que a
instituicdo Acreditada ganha sinergicamente
respeito interno por parte do capital humano,
mas, também, externo, pela
populacao/sociedade.

O reconhecimento vinculado ao sentimento
de satisfacdo pode ser resultante da
valorizacao do exercicio profissional e dos
conhecimentos que o mesmo adquire e/ou
aprimora durante o processo de Acreditacao,
tornando os colaboradores agentes ativos e
transformadores da pratica. Para isso, a
certificacao, em si, talvez nao seja suficiente,
sendo necessario que a organizacao lance mao
de investimentos para qualificar seus
colaboradores.

O processo de Acreditacao Internacional
tem, como um de seus pilares, o envolvimento
e a capacitacao de profissionais na gestao
participativa a qualidade e conformidade dos

produtos/servicos aos padroes de exceléncia.”
8

A qualificacao dos trabalhadores da saude,
por meio da Educacdao Permanente em Salde
(EPS), coaduna com a proposta do Sistema
Unico de Saude (SUS)," que propde o
desenvolvimento de agentes criticos e
reflexivos no mundo do trabalho para que as
mudancas sejam efetivas. Esse fato,
seguramente, conduz a valorizacdo do
trabalhador e a maior Vvisibilidade pela
populacdo da sua categoria profissional.> Ao
incentivar a construcao de novos saberes, a
Acreditacao reconhece a importancia do fator
humano a concretizacdo de melhorias no
processo®. Para isso, é importante atrelar
estratégias de gestdao as acoes educativas ao
aprimoramento profissional.'!

A educacao permanente, que nao se limita
as iniciativas formais de capacitacdo como
treinamentos e atividades de educacao
continuada, mas, também, como estratégia de
discussao, reestruturacao e inovacao do
processo de trabalho, deve ser aplicada no
decurso da Acreditacao, por se configurar
como ferramenta que melhora e transforma a
pratica assistencial.?

A Acreditacdao determina um processo
constante de aprendizado em todos os niveis
organizacionais e, por isso, deve ser fonte de
interesse e de investimento pelos dirigentes
da instituicdo.® Afinal, os resultados positivos
poderao emergir da aplicabilidade desses
saberes na pratica assistencial e no
planejamento estratégico.
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A literatura aponta que a conduta adotada
pelo gestor, em inserir a Acreditacao como
politica de gestdo e coparticipacao dos
diferentes atores do espaco de salde, pode
tornar o ambiente harmonioso e motivador
para transformar a pratica.*> Assim, o
ambiente de trabalho configura-se como
espaco de acao conjunta e interrelacional,
onde se exige a criacado de meios de
comunicacao e discussao do processo, de
modo a promover a educacao permanente e a
cultura da melhoria continua entre todos
agentes organizacionais.'®

Em que pese a importancia da parceria
entre gestores e demais profissionais, as falas
dos depoentes (com destaque para E1)
denotam que a viabilizacao das melhorias do
processo de trabalho, mediadas pelas pessoas,
possivelmente esta muito atrelada as praticas
de treinamento e capacitacao formais. Isto
certamente é importante, mas, talvez, nao
seja suficiente para proporcionar a criticidade
dos trabalhadores na busca ativa de mudancas
no seu perfil profissional.

A (re)construcao do perfil profissional é
possivel a partir de acdes educativas
permanentes sobre o processo de trabalho da
organizacao e busca pela qualidade do servico
prestado. De acordo com o sistema de
Acreditacdo Internacional, essas praticas
devem abranger todos os profissionais da
instituicdo,®' de modo a remodelar a cultura
e o clima organizacional. Para tanto, faz-se
necessario desenvolver acoes de sensibilizacao
e inclusao das diferentes categorias, haja
vista que as inter-relacoes setoriais sao
determinantes a  operacionalizacao do
processo de certificacdo.

Sob a ética da valorizacdao do profissional,
surge um novo conceito de Gestao de Pessoas,
que requer a flexibilizacao de acoes, a revisao
e a manutencao de estratégias de modo a
viabilizar a corresponsabilizacao dos agentes e
estimula-los a adotar novos comportamentos
profissionais e até mesmo pessoais.’ Nesse
aspecto, depreende-se que a Acreditacao
Internacional é um adendo as praticas
inovadoras a gestao do capital humano.

A certificacdo, além de impulsionar o
desenvolvimento profissional, também
promove a racionalizacao do processo de
trabalho, com vistas as mudancas positivas no
mesmo, sendo um produto esperado na adesao
da Acreditacdo.® A partir das falas expressas
pelos expoentes, identificou-se a
padronizacao de normas e rotinas e o
desenvolvimento de cultura de seguranca
como estratégias de melhoria do processo de
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trabalho com vistas a promover a seguranca
do paciente.

A metodologia adotada pela ACI consiste
em estruturar e avaliar indicadores por meio
de plataforma informatizada e isso contribui
ao planejamento de acbes baseadas em
evidéncias, formulacdo de diagnosticos
situacionais e tomada de decisao. Por
conseguinte, confere legitimidade ao processo
de trabalho,® mediante a validacdo de um
conjunto de normas e praticas padronizadas e
reconhecidas pelo servico.

Reconhece-se que, embora haja
uniformidade atribuida as acdes legitimadas
nos servicos de saude, o processo de cuidar é
dinamico e imprevisivel. Com isso, muitas
vezes, é preciso flexibilizar as condutas para,
assim, ofertar assisténcia confluente as
necessidades do paciente/cliente.

Em que pese a importancia de se
flexibilizar condutas, a normatizacdo no
processo de atendimento a saude clama pela
criacdo de estratégias que viabilizam a
manutencdo dos protocolos estabelecidos® e
isso pode ser garantido por meio da auditoria
interna, que tem como objetivo principal
monitorar e aconselhar unidades hospitalares
quanto a execucao de processos assistenciais
definidos.” Considerando que o espaco de
saude é dinamico, torna-se pertinente avaliar
a viabilidade e os resultados das acoes
propostas. Nesse sentido, o uso de indicadores
pode ser um importante recurso na analise do
desempenho institucional.'

Embora a Acreditacdo conceda beneficios
para os seus agentes, um estudo'’ aponta que
o alto nivel de exigéncia e normatizacoes,
demandados aos enfermeiros atuantes em
hospitais acreditados, pode refletir
negativamente no cuidado, devido a
necessidade desempenhar o0s processos
rigorosamente. Em contraponto a reflexao
anterior, as falas  expressas pelos
participantes indicam que a Acreditacao
Internacional, além de favorecer a satisfacao
profissional, a capacitacao e a padronizacao
de processos assistenciais, promove a cultura
de seguranca ao paciente.

O sentimento de seguranca proporcionado
por melhores condicdes de trabalho, por meio
da disponibilidade de recursos e padronizacao
de procedimentos, contribui a construcao de
ambiente adequado para a prestacao do
cuidado de exceléncia,"” beneficiando os
clientes, as organizacdes e os trabalhadores.'
'® Esse dado corresponde com o que reza a
ACI, que atribui a seguranca do paciente e as
boas praticas de atendimento a padronizacao
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de rotinas assistenciais para a melhoria do
desempenho institucional. '

Ao favorecer a criacao de ambiente
propicio para a prestacao de assisténcia de
qualidade, com estrutura interna consolidada
ao atendimento almejado, a instituicao
desenvolve um clima organizacional positivo
para a seguranca dos pacientes e
profissionais.’?

A adocdo de estratégias organizacionais
para a promocao da seguranca do paciente
coaduna com a proposta do Ministério da
Salde' sobre a criacio de cultura de
seguranca no interior das instituicoes de
saude. Nessa perspectiva, a cultura de
seguranca se estrutura em caracteristicas
operacionais que englobam a obtencao e a
otimizacao de recursos diversos para a
manutencao da seguranca, o aprendizado
organizacional, mediante a ocorréncia de
evento adverso, e a corresponsabilidade na
prevencao e identificacado de possiveis
falhas.'®

Tem-se, entdao, que a seguranca do
paciente representa um requisito primordial
na prestacao do cuidado e um dos principais
quesitos da gestao da qualidade como meta
institucional de grande relevancia para a
cultura organizacional voltada a melhoria
continua. A promocao da seguranca, além de
ser um objetivo da Acreditacao, necessita ser
foco do comprometimento da alta gestao,
haja vista que todos os niveis hierarquicos
devem atuar conjuntamente para que este
preceito se incorpore a politica institucional,
podendo ser vista como um desafio para os
gestores devido as diversas adequacoes
estruturais necessarias.>""

Os indicadores de qualidade avaliados pelo
modelo canadense, além de englobar o
atendimento ao paciente e a capacitacao dos
profissionais, também verificam a
disponibilidade e a manutencao de
equipamentos utilizados no processo do
cuidado.™

Ao considerar que a Acreditacao
Internacional estabelece a seguranca do
paciente como uma das metas do sistema, a
integracao de acles favorece a reducao de
eventos adversos e racionaliza recursos
financeiros. Considerando que a certificacao
promove o alinhamento do processo de
trabalho da instituicao, ao estabelecer normas
e procedimentos,®'>" a gestdo de recursos
direciona-se para a aquisicao e a otimizacao
de materiais e equipamentos que sejam
adequados para o plano de acao.

Apesar do interesse das instituicbes de
salde pela certificacdo internacional, a
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literatura* aponta que é pequeno o nimero de
instituicbes que possuem, em valores
evidentes, o aumento da seguranca sob as
perspectivas dos usuarios e da familia. Esta
lacuna torna a avaliacao das repercussoes da
gestao da qualidade para o paciente um
desafio lancado para os proximos estudos,’
haja vista que a Acreditacao, por si so, pode
nao garantir a satisfacdo do usuario® e, por
isso, conjectura-se que ha a necessidade de
realizar avaliacoes institucionais
sistematizadas voltadas a investigacdao dos
resultados percebidos pelos usuarios atendidos
em instituicées acreditadas.

CONCLUSAO

Foi possivel analisar uma perspectiva
inusitada da gestao da qualidade hospitalar: A
Acreditacao  Internacional. Os  achados
indicaram que a certificacao internacional
significa aporte a satisfacao/orgulho dos
trabalhadores; posicionamento estratégico da
organizacdo no mercado; incremento a
melhoria continua do capital humano;
padronizacao de processos assistenciais e a
cultura de seguranca.

Este estudo apresenta as seguintes
limitacbes: realizacao em local singular e
entrevistas Unicas e individualizadas, contudo,
considera-se que os resultados contribuem
para que gestores e profissionais reflitam
sobre a operacionalizacao do processo de
certificacao internacional em  hospitais
brasileiros. Além disso, sugerem-se novas
pesquisas a fim de, por exemplo, comparar
resultados de indicadores de qualidade
utilizados em diferentes metodologias de
certificacao inseridas nacionalmente.
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