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Resumo

Este artigo tem como objetivo investigar estudos de caso, em pesquisa cientifica, para buscar
melhorias no segmento da saude. Trata-se de uma pesquisa exploratdria, que tem como
objetivo alcancar maior familiaridade com o problema, visando torna-lo mais explicito e
construir hipoteses a serem exploradas. Os resultados apresentados ja permitem tecer
comparagdes e assim, contribuem para vislumbrar oportunidades de pesquisa na area, podendo
também alicercar implantagdes de sistemas de informagdo em ambientes deste segmento.

Palavras-chave: Tecnologia; Qualidade; Saude

Abstract

This article aims to investigate case studies in scientific research to seek improvements in the
health segment. It is an exploratory research that aims to achieve greater familiarity with the
problem, in order to make it more explicit and to construct hypotheses to be explored. The
results presented already allow comparisons to be made and thus contribute to the search of
research opportunities in the area, and can also support the implantation of information
systems in this segment.

Keywords: Technology, Quality; Health

ENSUS - Encontro de Sustentabilidade em Projeto — UFSC — Floriandpolis — 03 a 05 de Maio de 2017



a)
>

ENSUS ,

V Encontro de Sustentabilidade S'EE:::. U NIVERSI DADE FEDERAL
i PR £69F DE SANTA CATARINA
#F o=

1. Introducao

O crescimento urbano desordenado pressiona a sociedade, nas mais variadas esferas. Ha
uma demanda crescente por infraestrutura para educacao, seguranga publica e saude. Nesse
contexto, os cidaddos, demandam atengdo crescente e qualidade, daquilo que deveria ser
assegurado como fundamental para seu bem-estar. Afinal, conforme a constituicdo
brasileira de 1988: “Sao direitos sociais a educagdo, a saude, a alimentagdo, o trabalho, a
moradia, o transporte, o lazer, a segurancga, a previdéncia social, a protecdao a maternidade e
a infancia, a assisténcia aos desamparados, na forma desta Constituicao” (BRASIL, 1988).

Sendo assim, ao se analisar o direito a satde, a realidade brasileira se mostra complexa.
Especificamente, o ambiente hospitalar, que apresenta em sua historia, problemas em
comum, ao se considerar o ambito nacional. Porém, h4 necessidades especificas, conforme
as caracteristicas de cada regido.

Diante disso, faz-se relevante investigar estudos de caso, em pesquisa cientifica
mundial, para buscar melhorias no segmento da satude e, de forma especifica, no ambiente
hospitalar. A evolugdo tecnoldgica tem se constituido em uma aliada na implantacdo de
facilidades as instituicdes de satde. Sdo as Tecnologias da Informagdo e Comunicagdo
(TICs), ferramentas que disponibilizam estrutura de apoio, e maior qualidade das
informacgdes, monitoramento dos processos € assim, suporte para a tomada de decisdes.

Diante deste contexto, o objetivo deste artigo ¢ analisar a qualidade em servigcos
complexos de um ambiente hospitalar com a implantagdo das Tecnologias da Informagao e
Comunicagao.

1. Revisao de Literatura

Esta se¢do tem como objetivo apresentar o levantamento de literatura, trata-se de uma
revisdo exploratdria da bibliografia para aproximacao do tema em estudo.

1.1 Qualidade em servicos

Entende-se que, a qualidade em institui¢des de saude ¢ consequéncia do equilibrio na
condugdo diaria dos modelos assistencial e gerencial (BURMESTER, 2009).

No produto das instituicdes hospitalares, ¢ fundamental importancia a participagdo dos
profissionais que sdo "gente que cuida de gente". Sdo responsaveis pelo resultado assistencial,
seja qualitativo ou quantitativo e que estd intrinsecamente ligado as condigdes ambientais
favoraveis ao desempenho das fun¢des de cada um de maneira que integre todas as categorias
profissionais com um objetivo comum a todos, que ¢ assistir ao paciente com exceléncia
operacional (NISHIO; FRANCO, 2011, p. 16).

As TICs, na area da saude, t€m um grande desafio, serem introduzidas no processo;
porém, ndo acarretando em impactos negativos na percep¢ao de seus diferentes usudrios
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(por exemplo, causando demissdes). Pelo contrario, o foco seria a busca da melhoria
continua e da exceléncia. Assim, destacam-se dimensdes da qualidade, difundidas e
reconhecidas, tanto no meio académico quanto empresarial (BURMESTER, 2009;
NISHIO; FRANCO, 2011).

A Figura 1 apresenta as dimensdes da qualidade em duas variaveis, que sao a qualidade
técnica e a funcional. A dimensdo técnica, refere-se aquilo que o cliente recebe em sua
interagdo com a empresa, o resultado do servigo. J4, a dimensdo funcional diz respeito ao
modo como o cliente vivencia o contato com a organizagao ¢ a qualidade do processo de
prestacdo do servico em si (GRONROOS, 2004).

SERVICO Qualidade do Servigo SERVICO
ESPERADO Percebida PERCEBIDO

Atividades tradicionais de

marketing (publicidade, vendas
RP, pregos); e influéncia

externa pelas tradigdes, a

ideologia e boca a boca. IMAGEM
QUALIDADE QUALIDADE
TECNICA FUNCIONAL
O QUE? COMO?

Figura 1: Um modelo de qualidade em servigos e suas implicacdes com o marketing. Fonte: Adaptado
de Gronroos (1984, p. 40)

Pinho (1996) adaptou as dimensdes nas marcas, dividindo-as em produtos e servicos

(Figura 2). Diante do exposto, destacam-se as dimensdes relacionadas aos servigos, que
sdao: Competéncia; Empatia; Confiabilidade; Iniciativa pessoal e; Tangibilidade.
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DIMENSOES DA QUALIDADE PERCEBIDA NAS MARCAS

Nos produtos Nos servigos
Performance Competéncia
Caracteristicas secundarias Empatia
Confiabilidade Confiabilidade
Durabilidade Iniciativa pessoal
Servigos adicionais Tangibilidade
Aparéncia

Conformidade com as
especificagdes

Figura 2: O poder das marcas. Fonte: Pinho (1996, p. 87)

Estas dimensodes sdo bastante difundidas e reconhecidas, tanto no meio académico
quanto empresarial (BURMESTER, 2009; NISHIO; FRANCO, 2011).

2. Procedimentos Metodologicos

Trata-se de uma pesquisa exploratoria, que tem como objetivo alcancar maior
familiaridade com o problema, visando torna-lo mais explicito ou ainda, construir
hipoteses a serem exploradas. Também ¢ classificada como pesquisa descritiva, tendo
como objetivo a descricdo das caracteristicas de determinada popula¢do ou fendmeno e
ainda, o estabelecimento de relagdes entre variaveis. Uma das caracteristicas deste tipo de
pesquisa ¢ a utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de dados (GIL, 1999).

E exploratéria, pois se trata de um “primeiro passo” na tematica qualidade em servicos
complexos, especificamente em um ambiente hospitalar. Para tanto, buscou-se
aproximacao e maior familiaridade com o problema, com vistas a formulac¢ao de hipoteses
para estudos futuros. E uma pesquisa descritiva porque objetiva delinear as caracteristicas,
que se relacionam com o tema em estudo (GIL, 1999).

Destaca-se que, trata-se de uma prévia da revisdo sistematica de literatura; pois os
artigos do portfélio foram analisados de uma forma mais quantitativa do que qualitativa.
Ou seja, a partir dos achados apresentados neste artigo, a leitura e analise de definigdes e
tematicas correlatas a qualidade de servigos complexos no ambiente hospitalar, podera ser
melhor explorada. Conforme Clarke e Oxman (2000), a revisdo sistematica de literatura
responde a uma pergunta claramente formulada, utilizando métodos sistematicos e
explicitos para identificar, selecionar e avaliar — de forma critica — pesquisas relevantes,
buscando coletar e analisar dados de estudos, incluidos na revisdo. Além disso, caso
alcance o tratamento estatistico dos resultados obtidos, é considerada uma meta-analise,
com o objetivo de realizar uma andlise textual e o agrupamento de conceitos,
estabelecendo relacdes entre os autores.

A busca — neste artigo - ocorreu em 08 (0ito) etapas, conforme a Figura 3.
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Figura 3: Etapas do delineamento metodologico. Fonte: elaborado pelos autores.

Com o proposito de contribuir para o esclarecimento do processo de pesquisa, na

proxima secdo, serdo apresentadas algumas contagens relativas ao portfolio de artigos
utilizado para analise neste estudo.

3. Resultados

A Figura 4 apresenta os tipos de organizacdo em que foram conduzidos os estudos
constantes nos artigos do portfélio: destacando-se os Hospitais em primeiro lugar, com
87,5%, e os demais, Centro Médico, Home Care e Unidades de Satude, cada um com 4,8%.

ORGANIZACAO

@ Hospital

@ Centro Médico
@ Home Care

@ Unid. Saude
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Figura 4: Tipos de organizacdes de saude. Fonte: dados da pesquisa.

Destaca-se que 23,1% dos artigos tratam da andlise da qualidade dos servigos aos
pacientes (Figura 5), com destaque para Doukas et al. (2011), que investigaram a qualidade
em servigos no Home Care. Ou seja, ao invés do paciente ir até o hospital para ser tratado,
os profissionais de saude fazem o atendimento a domicilio, permitindo que sua cura seja
mais humanizada ao se comparar com o ambiente austero e pouco familiar que um hospital
pode representar para o paciente. A presenga de familiares em sua casa pode auxiliar na
recuperacdo oferecendo maior estabilidade emocional ao paciente, e ainda, a que se
considerar a reducao do risco de infec¢do hospitalar.

Outro artigo a se destacar ¢ o de Batra, Sachdeva e Mukherjee (2015), que busca a
padronizacdo da informacdo com foco na qualidade do servigo em saude, pois permite que
os dados sejam compartilhados de forma padronizada, sendo possivel a leitura e indexagao
dos mesmos, independentemente do sistema. Essa padronizacdo agiliza a andlise do
histérico do paciente, suas enfermidades, alergias e todos os dados pregressos,
fundamentais para um melhor diagnostico.

@ SERVICOS
@ QUALIDADE
SEGURANCA

Figura 5: Foco dos artigos. Fonte: dados da pesquisa.

A Figura 6 apresenta as subdivisOes da organizacdo hospitalar consideradas pelos
autores do portfolio, sdo elas: Centro Cirargico (9,1%), Oncologia (4,5%), CDI (4,5%),
Emergéncia (4,5%), Triagem (9,1%), UTI (9,1%) e Eletroencefalografia (4,5%).

Algumas areas foram mais detalhadas nos artigos, como por exemplo o Diagnostico por
Imagem. Assim, Mendelson, Erickson, Choy (2014) discutem o compartilhamento de
imagens no CDI — Centro de Diagndstico por Imagem. Esse compartilhamento de imagens
visa um diagndstico mais preciso (através dos recursos de imagens) bem como, melhoria
no tempo de resposta desse diagndstico. Pois com a imagem em formato digital, ndo ¢
necessario a presenca do profissional no hospital, possibilitando o diagnostico remoto, o
que fornece embasamento em relacdo a interoperabilidade. Ou seja, a transparéncia das
informacdes, independentemente do sistema que cada unidade ou usudrio utilize.

Dentre as subdivisdes dos artigos, 9,1% deles, abordam o Centro Cirurgico ¢ UTIs,
onde os cuidados aos pacientes envolvem maior quantidade de colaboradores, diversas
especialidades médicas, materiais, medicamentos e equipamentos mais complexos. O
reflexo € um maior gasto, com consequéncia, maior rendimento ou risco de grandes
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prejuizos para as organizagdes de saude. Por isso, talvez, verifica-se um maior interesse
dos autores do portfolio pelas areas mais complexas, pois o desafio e os investimentos sao
maiores, merecendo estudos aprofundados.

No portfélio analisado, a maioria das pesquisas tratou dos assuntos no ambiente
hospitalar como um todo, sem distingdo e especificacdo, correspondendo a 59,1%.

@ TRIAGEM
®uTm

@ ELETROENCEFALOGRAFIA

Figura 6: Subdivisdes da organizacdo. Fonte: dados da pesquisa.

4. Analise sistémica: Evolucio do tema em estudo

O objetivo desta analise ¢ identificar as questdes mais relevantes sobre o tema em
estudo, que neste caso, abrange a qualidade em servigos em um ambiente hospitalar com o
suporte das TICs, visando identificar defini¢des, caracteristicas e outras questdes
relevantes na literatura sobre esta tematica.

A seguir, o Quadro 1 apresenta os autores e assuntos principais abordados nos artigos
do portfoélio. O principal objetivo ¢ demonstrar quais assuntos foram tratados ao longo dos
anos, no que se refere a tecnologia, qualidade, seguranga e processos na area da satde.
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EVOLUGAO DA PERSPECTIVA DE RELEVANCIA TECNOLOGICA NA AREA DA SAUDE

QUALIDADE
SEGURANCA | QUALIDADE SERVICO & SEGURANCA QUALIDADE
FOCO & SERVICO | &SeRvico | QUALIDADE & SEGURANCA | SEGURANCA | SEGURANCA | "¢ cepy e SERVICO SERVICO & SEGURANGA & SERVICO
SEGURANCA
POLITICAS
GOVERNAME
NTAIS
ESTRATEGIAS
TECNOLOGIA
INSTALACAO c:m:‘;g';: IMAGENS 100%
SISTEMAS DIGITAIS DIGITAL
MAQUINAS ACE';:C;‘O o DADOS | \poRTANCI DESIGN 'NFO';MACA
EFEITO EQUIPAMENT ADA HOME CARE DESENVOLVI
0s INFORMATIC SISTEMA TECNOLOGIA MENTO PADRONIZAD
& o IMAGENS EM A
NUVENS
GERACAO DE ESTRATEGICO Pg';gmg: QUALIDADE | NUCLEOS DE
ESTATISTICAS o DADOS SEGURANCA
" Ying-Pei Rosa Maria
Hsin Hsin
Chen, Abhijit 5 Saura, David
Catia ilker Ercan, | Chang, Rong |Silvia Helena 4 G. L. Laing, s
Autores Romano ;hsrlzopher Ed;ar‘do Debra Chen, Arone, de Bortoli Cha;lakn;po l\'aam:al, Soo:oung Michael J. M nds‘l Usha Batra
Madureira CRTIn e Fournier Evanisa Casslani ALOMRS o 20 Ward MD sl
Maria Moya, Chon Debbie
Abraham Gregory
ANO 2000 2002 2003 2006 2007 2008 2009 2010 2012 2013 2014 2015

Quadro 1: Pesquisa por ano com a evoluciio tecnologica. Fonte

: elaborado pelos autores.

Pode-se perceber que, o foco de abordagem na tecnologia, inicialmente eram as
maquinas e equipamentos e sua usabilidade (MADUREIRA; VEIGA; SANTANA, 2000).

Atualmente,

(SCIAMANNA; DIAZ; MYNE, 2002).

Ja, o Quadro 2 destaca algumas praticas de seguranga do paciente, evidenciando o
impacto e eficécia, visando maior qualidade para a saude (ORTIZ; CLANCY, 2003).

tem-se a aceitacdo da informatica trazendo processos desafiadores
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Item Problemas de Seguranca do Paciente Praticas de Seguranga do Paciente

1 | Tromboembolismo venoso (TEV) profilaxia do TEV apropriada

Eventos cardiacos perioperatorios em pacientes
submetidos a cirurgias que ndo sio cardiacas O uso de beta-bloqueadores perioperatorios
|

Cateter Venoso Central, relacionado a infecgdes da | A utiliza¢do de barreiras estéreis durante inser¢do do

‘corrente sanguinea cateter
4  Infecgdes em Centros Cirlrgicos | Utilizagdo adequada de profilaxia antibidtica
Termo de consentimento incompleto, perdido, ndo | Pedir para que os pacientes recordem e reafirmem o
compreendido totalmente que lhes foi dito durante o consentimento informado
6 Pneumonia associada a ventilagdo mecénica |aspiragdo continua de secregdes subgloticas

Uso de cama com material especial para redugdo das

7  |Ulceras de pressio ilceras de pressio

Uso ultra-som em tempo real para orientagio durante|

8 Morbidade por inser¢do de cateter venoso central 2 2
a insercdo da linha central

|
9 Eventos adversos relacionados a anticoagulagido Autogestdo do paciente, utilizando dispositivos de
cronica com varfarina monitoramento de casa
.‘ !
Morbidade e mortalidade em pacientes pds-cirtrgicos | . . P 2 X &
10 i Varias estratégias nutricionais
e em estado critico
a
Infecgdes da corrente sanguinea relacionadas a : P
11 ¢ g Cateteres impregnados de antibidticos

cateteres venosos centrais

Quadro 2: Praticas de Seguranca ao Paciente e sua eficacia. Fonte: adaptado de Ortiz e Clancy (2003,
p-13)

Observa-se, no Quadro 2, que as praticas de seguranca ao paciente evoluiram com a
implantagdo de procedimentos-padrao e utilizagdo de novas ferramentas e recursos
tecnologicos. Porém, o elemento humano, o profissional de saude e sua qualificagdo, sdo o
centro para a prestacao de servicos de qualidade. Pois, caso ndo estejam capacitados, ndo
saberdo desempenhar suas atividades com maior seguranca — para ele e para os pacientes —
nem mesmo, utilizar todo o potencial e recursos das TICs na satde, que exigem um maior
tempo de capacitacdo e treinamento. Afinal, a tecnologia ¢ meio, que somente trard bons
resultados se o investimento na qualificagdo dos profissionais da saude for prioritdrio para
as organizagdes desse setor.
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5. Consideracgoes Finais

Ligadas as limitagdes deste artigo, estdo as sugestdes para trabalhos futuros. Umas delas
se refere aos critérios de busca, atrelados as escolhas definidas pelos autores, periodo
selecionado, palavras-chave e bases de dados, dentre outros. Afinal, esta pesquisa,
conforme ja mencionado, tem carater exploratdério, em que se busca uma maior
familiaridade sobre o tema. Portanto, sugere-se o aprofundamento qualitativo da anélise
dos artigos do portfolio, bem como ampliar as buscas em outras bases de dados para futuro
refinamento da selecdo de referencial tedrico, na tematica qualidade em servigos
complexos de um ambiente hospitalar com o suporte das TICs. Sendo assim, assume-se —
como ja mencionado na se¢do de Introducdo — o carater embriondrio, prévio da redagao
deste artigo; ou seja, objetiva-se realizar uma “explora¢do” da temadtica em estudo: a
qualidade em servigos complexos de um ambiente hospitalar com a implantacao das
Tecnologias da Informacao e Comunicagao.

Outra sugestdo, seria realizar uma busca em bases nacionais, com o objetivo de
conhecer o tratamento desta temdtica em cendrio brasileiro. J& que, neste artigo, apenas 03
documentos sao de autores filiados a universidades brasileiras.

Enfim, os resultados apresentados ja permitem tecer comparagdes € assim, contribuem
para vislumbrar oportunidades de pesquisa na area, a partir de um panorama exploratorio
da producgao cientifica na area.
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