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RESUMO

Este artigo, tem como objetivo, iniciar um estudo de caso na elaboracdo dos
processos, em um hospital privativo. O processo faz parte do Sistema de Gestao
da Qualidade, no qual elabora-se o0 mapeamento de processos, seus fluxogramas
e atividades das areas, tendo como referéncia a Norma ISO 9001:2015, um dos
passos para a certificacdo. Ajustado com a area da qualidade e direcdo do
hospital, o foco de mapear as areas principais, havendo participacao da equipe de
enfermagem e médica, além do suporte administrativo. Analisando a participacao
dos integrantes do Hospital Nossa Senhora da Vitéria, onde estes tém como perfil
técnico, a interacdo, teve resultados positivos. Este fator de participacdo de todos
na implantacao, obteve-se um resultado de acordo com o que foi —se vislumbrado.
A partir deste resultado, planejado as acdes para proximos itens, pois o
comprometimento da equipe foi realizado. A etapa do mapeamento de processos
das areas principais, foi-se cumprida, onde ja é visivel para seus clientes/
pacientes, um hospital organizado e padronizado. Este ponto citado, tem como
evidéncias do atendimento e acolhimento, transformando a demanda de procura
para com 0s servi¢os prestados.

Palavras-chave: ISO 9001:2015. Sistema se gestao da qualidade. Mapeamento
de processos. Fluxogramas.
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1.INTRODUCAO

O servico prestado na rede privativa de saude, ndo esta sendo bem vista
dos clientes/pacientes em um hospital privativo, com esta falha, a direcdo do
Hospital Nossa Senhora da Vitoria, buscou analisar como poderia melhorar em
seus servigos. A partir desta necessidade visivel para os clientes/pacientes, a
direcdo do hospital inseriu um setor de qualidade, contratando um responsavel
para esta area. Em acordo e apoio ao setor da qualidade, foi se colocado como
objetivo elaborar os processos do hospital, para mostrar-se um padréo definido
para seus clientes/pacientes e também para seus colaboradores. Assim seria
uma melhoria continua para todos inseridos no processo, clientes/pacientes e
colaboradores.

Esta andlise de resultados do mapeamento de processos, é uma etapa
inicial para a implantacdo da Norma ISO 9001. Junto a esta etapa tem —se a
teoria da melhoria continua, onde se 0 processo ja analisado e em pratica,
obtiver algo que ndo cumpra alguma etapa, ou ndo estiver fazendo como
seguem os itens, tem —se uma falha no processo, fazendo analise junto aos
participantes. A melhoria continua também é visivel para os clientes/pacientes,
pois se nao tiver um atendimento de recepcédo organizado e acolhido o impacto
deste processo sera direto aos pacientes/clientes. Portanto se faz importante a
atencao de todos na elaboracdo dos processos, porque estes sdo interligados.
Um processo € a continuidade do outro, o que se faz diferenca para manter os
padrdes definidos € a responsabilidade de manter o que foi escrito, passo a
passo.

Sendo assim a norma foi analisada pela direcdo do hospital e aprovada
para inicio da implantacdo, fazer a elaboracdo dos processos. A direcéo
também quis unir as partes que sao técnicos e administrativos, colocando a
frente para elaboracdo das etapas. A partir desta etapa de elaboracdo dos
processos, coloca-se em pratica padrées definidos para com seus
colaboradores, onde tera um hospital de credibilidade e confiabilidade para

seus clientes/pacientes.



A proposta para o inicio dos trabalhos de mapeamento de processos é

a utilizacéo do BIZAGI, na qual € uma ferramenta para distinguir as etapas de um

processo. Mostra-se em desenho o inicio do processo, desenvolvimento e

finalizagdo. A sua utilizagdo primeiramente sera executada pelo responsavel do

setor da Qualidade, junto a lideranca da area e finalizando com as aprovacoes da
geréncia da area e o responsavel da qualidade.

As expectativas estdo viaveis e confiantes para com a direcao e equipe,

onde coloca-se como meta um retorno a médio prazo para a satisfacdo dos

clientes/pacientes. Moldando um padrédo para seus colaboradores, onde assim

sera a mudanca direta e visivel a todos.

2. NORMA ISO 9001-2015

A norma deixa esclarecido que o sistema de gestdo da qualidade tem como
seu maior aliado a alta direcdo, onde situa-se a decisao estratégica da empresa. E
para que este sistema tenha um ciclo de melhoria, busca assim um diferencial
competitivo (SELEME E STANDLER, 2010).

A exigéncia da Certificacdo 1SO se justifica de varias maneiras, entre elas:
melhoria da imagem da organizacéo junto aos clientes, aumento da facilidade da
empresa no gerenciamento dos processos administrativos e produtivos;
desenvolvimento de novas tecnologias; mais envolvimento dos colaboradores nos
resultados da empresa (ZACHARIAS, 2009).

E um privilégio para a empresa que obter um certificado da Qualidade, da
Norma ISO 9001, pois assim demonstrando na pratica para com seus

clientes/pacientes a confiabilidade de se querer o seu produto ou servico.

2.1 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE (SGQ)

Cerqueira e Martins (1996) A gestdo da qualidade envolve acbes de
planejamento, controle e de aprimoramento da qualidade, a partir de politicas e

objetivos estabelecidos pela administracdo com a responsabilidade executiva
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sobre o sistema da qualidade. Requer organizacgao e flexibilidade para poder servir
como base de avaliacdo e aprimoramento continuo dos produtos e processos
envolvidos.

Segundo a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT, 2000c),
sistema de gestdo da qualidade é composto de um conjunto de elementos que
estao inter-relacionados ou em interacdo para conseguir o estabelecimento de
politicas e objetivos, a fim de controlar e direcionar uma organizacao no que €

concernente a qualidade.

2.2 GESTAO DE PROCESSOS

Carvalho e Paradini (2005) a gestao de processos é uma metodologia de
avaliacdo de melhoria continua dos desempenhos dos processos, tendo assim um
impacto direto para com seus clientes e também dos acionistas. Uma ideia de

como as suas atividades estdo sendo executadas.
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Figural: Modelo de processo da ferramenta do BIZAGI 2.7 , ano (2015)
Autor (a): Raquel Coutinho



Para inicio do mapeamento dos processos € de grande valia investigar junto
aos lideres das é&reas, para que se tenha uma Gtima compreensao do processo a
serem editados. Neste mapeamento contem-se, entrevista com o responsavel da
area, elaboracdo dos fluxogramas, neste insere as atividades e a partir deste os
procedimentos, padrfes para manter uma empresa organizada e com a imagem

para com os clientes de confiabilidade.

2.3 QUALIDADE NA SAUDE PRIVADA

A qualidade nas organizacbes de saude pode ser interpretada e
representada como a expressdo de certas formacgdes subjetivas: preocupacéo
constante em criar e manter entre todos os que estdo ocupados nas organizacoes
de saude, administradores e funcionarios, o entendimento quanto a estrutura e ao
processo das intervencdes; e preocupacdo quanto aos resultados para satisfazer
as necessidades emergentes e as demandas explicitas dos clientes usuarios.

Para Ansuj, Zenckner e Godoy (2005), o mais importante no julgamento da
gualidade em servico, na concepcao dos pacientes, esta baseado mais nos
aspectos pessoais do que na parte técnica do profissional, o que néo significa que
o profissional ndo deva preocupar-se com a qualidade técnica, pois esta € uma
exigéncia da profissdo. Para os autores, € necessario considerar os dois
componentes da qualidade.

A qualidade de atendimento em meio a rede privada de salde esta cada
instante deixando a desejar para o publico. Mesmo este assim havendo convénios
para atendimento. Para que este processo de atendimento ndo seja falho,
empresarios buscam a implantacdo de um setor mais conciso, que seria a
Qualidade.

3.METODOLOGIA

Para o desenvolvimento do trabalho, os meios de pesquisa utilizados foram,
pesquisas bibliograficas, documental, nos quais obteve informagcdes de livros,

internet e os resultados extraidos das tabelas dos mapeamentos de processos,



onde o setor da Qualidade adquiriu as informacdes junto as areas e alta direcdo
do Hospital Nossa Senhora da Vitéria, prestadora de servicos de UTI,
Hemodinamica, Internamentos, Centro Cirargico e Administrativo, localizada em
Aracaju/SE.

4.ANALISE DOS RESULTADOS

Para uma implantacéo do Sistema de Gestdo da Qualidade, o primeiro passo
€ ditar os processos, suas atividades, sendo assim uma forma de manter um
hospital extremamente regidos em padrées. Para o mercado de negécios
atualmente de saude, a certificacdo normativa, faz com que seus

clientes/pacientes estejam mais seguros e confiantes nos atendimentos.

Cita-se uma definicdo apropriada de processos:

Toda gestdo de processo tem por objetivo estabelecer uma
manutencao continua, nas melhorias dos padrdes de qualidade [...]
padrdes sdo a referéncia para o seu monitoramento, visando a
exceléncia na qualidade. As organizacfes sofrem enorme pressdo em
relacdo a “qualidade” e a inovagao tecnoldgica (¢ o anseio dos
clientes por produtos e servicos cada vez melhores e eficientes para o
seu conforto), (CAMARGO, 2011, ETEC-BRASIL, p.65).

A Norma esclarece como fazer uma abordagem de processos, este tendo um
modelo como base para assim a empresa utilizar para seu processo macro, onde
0 processo se inicia, se desenvolvem seus servicos e suas saidas. Tendo assim
neste macro processos que assim surgem atividades principais, posteriormente

descrevendo procedimentos para manter uma rotina  estabelecida.
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Figura 1: Representacdo esquematica de um processo

Figura 2: Representacdo esquematica de um processo
Fonte: Norma ISO 9001, versao (2015)

A compilacdo do quantitativo do mapeamento, foi planejado com area
da Qualidade, onde construiu horarios com as liderancas para obtencdo das
informacdes claras e diretas, jA& que o vocabulario se torna técnico das areas
médica e enfermagem. Nestas reunides houveram modelos de outros hospitais
para que este publico citado se compreende a grandeza desta etapa de
implantacéo.

Tabela de visitas para mapeamento e desenhos de fluxogramas

Centro Cirargico Més de julho de 2016 — segunda a sexta pela manha
Hemodinamica Més de agosto de 2016 — segunda a sexta pela manha
Internamentos Més de setembro de 2016 — segunda a sexta pela manha
UTI Més de outubro de 2016 — segunda a sexta pela manha

Setores Administrativos Més de novembro de 2016 - segunda a sexta pela manha

Figura 3: Tabela de visitas — mapeamentos dos processos e fluxogramas

Autores: Raquel Coutinho e Enfermeira Luiza Souza (2016)

O inicio da elaboragdo dos fluxogramas, foi o macroprocesso do

Hospital. Este foi realizado com a equipe de enfermagem e validado com a



diretoria administrativa e médica. O fluxo elaborado é uma visdo como todo da
entrada do cliente/paciente, mostrando as etapas macro, para este assim

abranger os fluxos dos setores, havendo uma explicacéo clara dos processos.

ENTRADAJADMIESAO DO PACENTE NO HOSPITAL NOSSA SENHORA DA VITOR 1A
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Figura 4: Fluxograma FL-HS-GR-033 de entrada e admissdo do paciente no Hospital Nossa

Senhora da Vitéria/modelo de fluxo do programa BIZAGI 2.7
Autores: Raquel Coutinho e Enfermeira Luiza Souza (2016)

No decorrer do processo de mapeamento, o0s resultados foram
seguintes: Centro Cirurgico, com 04 processos elaborados e aprovados, a

8



Hemodinamica, com 03 elaborados e aprovados, Internamento com 15
elaborados, sendo que destes quinze, 02 ficaram para serem aprovados pela
Diretoria Médica, pois estavam analisando as etapas, junto ao Conselho de
Medicina. Os setores administrativos, Nucleo de internacdo, com 05 aprovados, a
Gestao do Hospital 04 fluxogramas aprovados e 02 organogramas em analise pela
direcdo Médica e equipe.

CONTROLE DE PROCESSOS MAPEADOS - HOSPITAL

MACRO
UNIDADE/SETOR PROCESSO STATUS PROCESSO STATUS SUB PROCESSOS STATUS
FL-HS-CC-002
) SlAste_matlzagao da Aprovado
assisténcia da enfermagem
-HS-CC- AE
CENTRO FL-HS-CC-001 (SAB) FL-HS-CC-004
CIRURGICO Atendimento do HBEelD Funcionamento do CME | /\Provado
Centro Cirlrgico FL-HS-CC-003
Atendimento no RPA - I,
Recuperacéo Pds p
Anestésica
FL-HS-UT-006
Sistematizagao da Aprovado Né&o se aplica
FL-HS-UT- 005 assisténcia da enfermagem p P
Atendimento na s (SAE)
unidade de p
internacéo UTI
FL-HS-UT-007 = .
Acompanhamento médico Al N&o se aplica
FL-HS-UI 009
Sistematizacdo da
assisténcia da enfermagem | Aprovado N&o se aplica
FL-HS-UI 008 - Clinica Médica e
Atendimento na Obstétrica
unidade de Aprovado
internacéo - Clinica
INTERNAMENTO | Medica e Obstétrica FL-HS-UI 010
Acompanhamento médico - N&o se aplica
Clinica Médica e Obstétrica
FL-HS-UI 012
Sistematizagao da Aprovado Né&o se aplica
FL-HS-UI 011 assisténcia da enfermagem p P
Atendimento na - Clinica Pediatrica
unidade de Aprovado
mternac;a_g —_Cllnlca FL-HS-UI 013
Pediatrica - = .
Acompanhamento médico - Na&o se aplica
Clinica Pediatrica
o
unidade de Aprovado . Siste_matizac;éo da Aprovado Né&o se aplica
. = - assisténcia da enfermagem
internacéo - Clinica - Clinica Cirdraica
Cirargica 9
CONTROLE DOS PROCESSOS MAPEADOS - HOSPITAL
NULEO DE N30 se aplica FL-HS-NT-016 Pré At FL-HS-NT- 021 Pré ATEEsl
CONTAS p faturamento - Contas UTI p Auditoria - contas UTI P




FL-HS-NC-017 Pré
faturamento - Contas Aprovado Né&o se aplica
Emergéncia
FL-HS-NC-018 Pré
faturamento - Contas = .
Internamento. Centro AR N&o se aplica
Cirtrgico
FL-HS-NC-019 Auditoria de
contas - Contas Aprovado Né&o se aplica
Emergéncia
FL-HS-NC-020Auditoria de
contas - Contas = .
internamento Centro APTENEED N&o se aplica
Cirtrgico
R FL-HS-HN 023 Aprovado Néo se aplica
i FL-HS-HN 022 ecuperagéo pos exame
HEMODINAMICA Fluxograma da HCA Aprovado
FL-HS-HN-024 Controle de I, Nio se aplica
OPME p P
FL-HS-NI-026 Atendimento = .
d 5 Aprovado Né&o se aplica
e recepgao
FL-HS-NI-027 Autorizagéo
. 1SN de cirurgia eletivas. Aprovado Né&o se aplica
NUCLEO DE Ailén};ii’:;gzgo Aprovado Urgéncia
INTERNACAO . . %
nucleo de internagéo
FL-HS-NI-028 Marcagéo e = .
: - A Aprovado N&o se aplica
confirmag&o de cirurgias
FL-HS-NI-029 Fluxo do Aprovado N&o se aplica
caixa
FL-HS-GR-030
Atendimento ao = . = .
cliente adulto Aprovado Né&o se aplica Né&o se aplica
(Ambulatorial)
FL-HS-GR-031
Atend|men_tp ao Aprovado N&o se aplica Né&o se aplica
cliente pediatrico
(Ambulatorial)
FL-HS-GR-032
Servico de = . ~ .
i atendimento de Aprovado Né&o se aplica Né&o se aplica
GESTAO HOSPITAL | Enfermagem (SAE)
FL-HS-GR-033
Entrada de admissédo = . = .
- Aprovado N&o se aplica Né&o se aplica
do paciente no
Hospital
Organograma setorial = . = .
do Hospital N&o se aplica N&o se aplica
Organograma X . = )
funcional do Hospital N&o se aplica Na&o se aplica

Autores: Raquel Coutinho e Enfermeira Luiza Souza (2016).

Figura 5: Tabela de Controle de processos mapeados do Hospital Senhora da Vitoria

A partir desta andlise da figura 5, pode-se obter uma nocdo de

guantidade de processos elaborados no hospital. Obtém-se assim, um grande
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passo para a implantacdo normativa nas éareas. Foi-se demonstrado

resumidamente a quantidades de processos feitos, como mostra na figura 06.

Foram identificados 35 processos mapeados, onde 31 aprovados e 04 em analise.

Os em andlise, tem-se uma aprovacao a longo prazo, os dois sao da area médica,

pois sdo processos, que precisam serem apresentados para o Conselho de

Medicina. E os 02 organogramas, serdo finalizados quando fechar totalmente as

areas mapeadas, decisao da Diretoria.

EVOLUCAO DOS PROCESSOS MAPEADOS

PROCESSOS IDENTIFICADOS E MAPEADOS 35
QUANTIDADE PROCESSOS APROVADOS 31
QUANTIDADE EM APROVACAO 04
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5.CONCLUSAO

Foi-se apresentado no hospital, o inicio de uma implantacdo do Sistema de
Gestao da Qualidade, onde conclui-se que, a aceitacao pela direcdo e equipe do
hospital sobre o trabalho, de elaboracdo do mapeamento de processos nas areas,
de maior importancia, teve um saldo positivo. A equipe de saude mostrou um
desempenho em aprender a padronizar suas atividades.

A Qualidade e direcdo do hospital ficaram muitos motivados com o0s
desempenhos dos mapeamentos. Assim garante seus servicos com credibilidade
e diferenciacdo no mercado na area de saulde, j& que muitos empresarios deste
segmento, mante-se indiferente a este processo. Este hospital, mostrou-se a
preocupacdo das prestacbes de servicos e acolhimento com para com seus
clientes/pacientes.

Esta acdo da Qualidade e direcao do hospital ficaram muitos motivados com
os desempenhos dos mapeamentos. Assim garante seus sServicos com
credibilidade e diferenciacdo no mercado na area de saude, jA que muitos
empresarios deste segmento, mante-se indiferente a este processo. Este hospital,
mostrou-se a preocupacado das prestacdes de servicos e acolhimento com
presteza, para com seus clientes/pacientes.
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