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RESUMO

A Acreditacdo Hospitalar € uma certificacdo que padroniza os processos hospitalares
e ambulatoriais com protocolos eficazes e, dessa forma, € uma importante ferramenta
de gestdo para melhorar a qualidade da assisténcia a saude. Apesar de ser uma
tendéncia nacional entre as instituicdes de salde privadas na atualidade, a FAB ainda
ndo adota esse tipo de certificacdo nas suas unidades de saude. Um dos objetivos da
Acreditacdo é melhorar a seguranca do paciente, 0 que reduzira o tempo de
internacdo e possibilitara melhor gerenciamento de leitos. Outro beneficio da
utilizacdo dos protocolos bem definidos é otimizagdo dos processos de triagem
ambulatorial, aumentando a celeridade do atendimento, gerando satisfagao no cliente
e maior adesado ao tratamento com consequente diminuicdo do absenteismo, menor
necessidade de remarcacoes e liberando vagas para diminuir a demanda reprimida
de consultas ambulatoriais. Este ensaio defende que a Acreditagdo Hospitalar se faz
necessaria no Hospital Central da Aeronautica (HCA) com o objetivo de aumentar a
satisfacdo do cliente, garantir um melhor gerenciamento de leitos e diminuir a
demanda reprimida por leitos de internacéo e consultas ambulatoriais, melhorando a
gualidade do atendimento prestado ao usuario do Sistema de Saude da Aeronautica
(SISAU). Resultados positivos alcangados no HCA, poderdo ser implantados em
outras Organizagcbes de Saude da Aeronautica no Brasil, permitindo que todos os
usuarios do SISAU sejam beneficiados e haja uma melhoria global na qualidade do
atendimento a salude no ambito da Forca Aérea.

Palavras-chave: Acreditacdo Hospitalar. Gerenciamento de Leitos. Qualidade no
Atendimento. Satisfacdo do Cliente. Demanda Reprimida.



1 INTRODUCAO

Assim como em qualquer outra empresa, as instituicdes de saude enfrentam
muitos desafios com o processo de gestdo. Todo gestor em saude tem como meta
agilidade, acolhimento, minimizagdo dos erros, resolutividade e, principalmente,
gualidade no atendimento ao paciente.

A Acreditacdo Hospitalar € um meétodo de avaliagdo e certificacdo das
instituicbes de saude, feita por 6rgaos reguladores, que buscam através de protocolos
pré-definidos, padronizar o atendimento ao paciente, garantindo com isso aumento da
seguranca e qualidade na assisténcia. Existem 6rgéos reguladores em varias esferas
de atuacgdo. A Organizacao Nacional de Acreditacdo (ONA) foi criada em 1999 e é a
principal acreditadora no Brasil. Porém, a norte-americana Joint Commission
International (JC) é a agéncia acreditadora com reconhecimento mundial.

A rede privada da saude nacional vem investindo cada vez mais nos
certificados de acreditacdo pois, reconhecidamente, gera muitos beneficios ao
estabelecer protocolos de cuidados em saude, treinamentos de equipe e
padronizacdo dos processos mais eficazes. (SHAW, 2001)

Apesar de todo movimento da rede privada favoravel ao processo de
acreditacdo, os hospitais da Forca Aérea Brasileira (FAB) ainda ndo estéo inseridos
neste contexto. Desta forma, este ensaio defende que a implementacéo do processo
de Acreditacdo no Hospital Central da Aeronautica (HCA) aumentara a qualidade da
assisténcia a saude do paciente.

Uma vez implementado com sucesso 0S processos necessarios para que o
hospital receba a certificacdo da acreditacao hospitalar, o tempo médio de internacéo
sera reduzido e poderemos fazer melhor gerenciamento dos leitos da unidades de
internacgao.

Além disso, protocolos mais eficazes impactardo diretamente na demanda
reprimida, tendo em vista que havera garantia de uma melhor assisténcia, com
incremento na relacdo médico-paciente, o que gerara satisfacado do cliente com uma
maior ades&o ao tratamento, reduzindo o absenteismo nas consultas ambulatoriais e

menor necessidade de remarcacoes.



2 A ACREDITACAO COMO MEIO DE MELHORAR A QUALIDADE NA SAUDE

Em meados de 1980, a Organiza¢do Panamericana de Saude (OPAS) firmou
um acordo de cooperacao técnica com a Federacdo Latino-Americana de Hospitais
para oferecer consultoria aos hospitais publicos e privados afim de detectar possiveis
rotinas que impactassem na baixa resolutividade clinica, infeccbes hospitalares,
capacitacédo insuficiente, entre outros.

O Brasil, pais com o maior numero de hospitais da regido, foi o caso mais
complexo para o desenvolvimentos das atividades da consultoria devido a falta de
dados, informagbes e aos graves problemas de gestdo em saude publica.
(MATTOSO, 2019)

A fim de padronizar essa consultoria, em 1999 foi criado o primeiro manual de
Acreditacao Hospitalar com aval do Ministério da Saude e, consequentemente, nascia
a ONA. (NOVAES, 2015). Conforme Manual da ONA (2022), a Acreditacédo Hospitalar
€ um método de avaliacao e certificacdo que busca somar esforcos para melhorar a
assisténcia e seguranca do usuario por protocolos previamente definidos. A utilizacao
desse manual propde uma padronizacdo nos processos de assisténcia hospitalar
desde a entrada do paciente até a sua saida, seja em atendimentos ambulatoriais ou
internacdes. (CRUZ, 2022)

A padronizacdo nos processos, garantird que todos os profissionais da equipe
multidisciplinar envolvidos tenham o mesmo objetivo de melhorar a assisténcia ao
paciente e o ambiente de trabalho. Os processos séo inseridos no setor, em busca
de: exceléncia na prestacdo do servico com minimizacdo de falhas, aumento na
produtividade, capacitacdo técnica continua e satisfacdo do usuario.

Vale ressaltar que o programa de Acreditacdo Hospitalar é voluntario, deve ser
solicitado pela instituicdo de saude que desejar receber tal certificacdo, e exigird um
comprometimento da equipe como um todo; desde o gestor, que devera liderar sua
equipe para uma melhor aceitacdo das novas rotinas, até quem recebe o paciente na
porta da instituicdo, que estara intimamente envolvido no processo.

Uma vez certificada, essa instituicdo serd supervisionada e avaliada
periodicamente com o intuito de garantir que 0s processos propostos sejam mantidos
adequadamente no cotidiano da instituicdo, garantindo a qualidade do servigco

prestado.



2.1 Acreditacao Hospitalar e o gerenciamento de leitos

A rede hospitalar no Brasil € muito heterogénea, e a estratégia adotada para
melhoria da qualidade do atendimento € a Acreditacdo Hospitalar, uma vez que ela
prioriza uniformizacdo dos processos. (MENDES; MIRANDOLA, 2015) A
padronizacdo dos protocolos na assisténcia é capaz de diminuir falhas de interlocucéao
entre os profissionais envolvidos e aumentar a seguranc¢a do paciente. (YEUN, 2013)

A Joint Commission International (JC) e a Organizacdo Mundial da Saude
(OMS) ja declararam que grande parte das iatrogenias! estdo diretamente
relacionados a comunicacdo Iinadequada entre os profissionais envolvidos,
principalmente em procedimentos cirdrgicos.

Dessa forma, estudos comprovam que a adoc¢ao de check lists no inicio e final
dos procedimentos cirargicos e anestésicos diminuem, consideravelmente, as
complicacdes e mortalidade pds-operatéria, aumentando a seguranca do paciente.
(HAUGEN; SEVDALIS; SOFTELAND, 2019)

Quando falamos seguranca do paciente, nos referimos a cuidados e
procedimentos que priorizem a minimizacdo dos erros que possam acarretar efeitos
adversos, sejam eles desde a identificagdo do paciente, passando pelos
procedimentos médicos complexos, até uma administracdo equivocada de
medicacéo.

Outros estudos também demonstram melhoria nha qualidade do atendimento e
sobrevida de pacientes hospitalizados com infarto agudo do miocéardio (IAM) em
hospitais credenciados pela JC, pois esses hospitais tinham protocolos mais rigidos
para 0 uso das medicacbes adequadas, no momento devido. Além de aumentar
sobrevida dos pacientes, ha também impacto direto no tempo de internacédo e
melhores resultados clinicos. (CHEN et al., 2003) (FALSTIE-JENSEN et al., 2015)

No HCA, por vezes, nos deparamos com uma demanda de internacao superior
ao numero de leitos disponiveis. Nesses casos, 0s pacientes sdo mantidos na
emergéncia até que haja disponibilidade de leito para a internacdo e recebem o
tratamento devido ainda na emergéncia. Porém, essa assisténcia ndo pode ser
considerada ideal, visto que os profissionais que estao prestando a assisténcia ao

paciente também estdo envolvidos em outras atividades relativas ao setor,

! Eventos adversos oriundos da pratica médica



aumentando a chance das iatrogenias e diminuindo, consideravelmente, a seguranca
do paciente.

Portanto, a Acreditacdo Hospitalar € uma importante ferramenta de gestdo ao
preconizar protocolos mais rigidos, os quais deveriam ser instituidos no HCA, a fim de
aumentar a seguranca do paciente pois, dessa forma, diminuiremos a mortalidade e
o tempo de internacdo com consequente melhoria no gerenciamento de leitos,

garantido uma assisténcia de maior qualidade ao usuario.

2.2 Acreditacdo Hospitalar e o impacto na demanda reprimida ambulatorial

Na atualidade, vivemos uma era de cuidado centrado no paciente, logo, a
Acreditacdo Hospitalar € uma importante ferramenta pois promove mudancas
organizacionais profundas, devido a capacidade de melhoria na gestao de processos,
com impactos diretos na satisfagcdo do cliente e desenvolvimento do profissional de
saude, criando uma cultura de atencéo voltada ao paciente. (MENDES; MIRANDOLA,
2015)

Estudos comprovam que os usuarios do sistema de saude demonstram maior
satisfacdo com o atendimento quando ha uma parceria na relacdo medico-paciente,
com decisdes compartilhadas e acolhimento através de explicacbes com emprego de
linguagem mais simples. (BARROS; ROCHA; HELENA, 2008)

Tempo excessivo entre a data do agendamento e realizacao da consulta, além
da comunicacao inadequada com os pacientes estéo ligados ao absenteismo. Altos
indices de absenteismo diminuem a produtividade, aumentam a demanda reprimida
ao exigir remarcacado das consultas e impactam negativamente na qualidade do
atendimento ao usuario. (PEREIRA et al., 2022)

Instituicbes de saude que credenciaram seus atendimentos ambulatoriais
demonstraram melhor desempenho na triagem, maior namero de pacientes
atendidos, menor atraso nos atendimentos, acompanhamento adequado dos
pacientes crénicos, incremento nos escores de satisfacdo do paciente em relacéo ao
tempo de espera e custos médicos mais baixos por paciente. (NAIR; CHEN, 2018)
(AL TEHEWY et al., 2009) (PARTHASARATHY; SUBRAMANIAN; QUAN, 2014)

Dessa forma, é desejavel que politicas sejam adotadas em busca da satisfacédo
do cliente, uma vez que pacientes satisfeitos tendem a ser mais adeptos ao

tratamento, tem uma melhor relacdo médico-paciente, ha uma reducdo no



absenteismo com consequente diminuicdo das remarca¢fes das consultas e,
finalmente, aumento no numero de vagas disponiveis para a diminuir demanda
reprimida. (BARROS; ROCHA; HELENA, 2008)

Atualmente, no HCA, os pacientes sdo acolhidos e passam por uma triagem
antes de serem atendidos pela equipe médica. A triagem tem papel fundamental para
dar agilidade no atendimento ao fornecer dados que nao precisardo de nova
verificacdo pelo médico. Porém, como néo ha protocolos bem definidos sobre como
deve ser o procedimento em cada etapa e, algumas vezes, pessoas alheias ao setor
sdo designadas para esse fim por motivos diversos, ha variacbes no padrdo da
triagem, o que demanda maior tempo de atendimento, visto que cabera ao médico
coletar esses dados. Dessa forma, ha atraso nas consultas agendadas subsequentes,
0 que gera insatisfacdo do paciente, pior adesdo ao tratamento e aumento no
absenteismo com necessidade de remarcagoes.

Portanto, o processo de Acreditacdo Hospitalar agrega valor a instituicdo ao
iImpactar diretamente nos processos de acolhimento e triagem, com implantacdo de
protocolos reconhecidos e comprovadamente eficazes, tornando-os mais simples e
ageis. Uma triagem mais adequada sera capaz de fornecer dados importantes que
podem dar celeridade ao atendimento médico e minimizar os atrasos. Usudrios mais
satisfeitos serdo menos faltosos ndo demandardo novas remarcacoes, liberando
vagas que serdo utilizadas para diminuir a demanda reprimida; o que melhorara a

gualidade do atendimento ao usuario do Sistema de Saude da Aeronautica (SISAU).

3 CONSIDERACOES FINAIS

Ao longo deste ensaio evidenciou-se que a Acreditacdo Hospitalar € uma
importante ferramenta de gestdo ao implementar protocolos que sdo de suma
importancia na padronizacdo dos processos que garantirdo uma assisténcia de
gualidade ao paciente.

Apesar de ser uma tendéncia nacional entre as instituicdes de saude privadas,
a FAB ainda nao adota este modelo de certificacao e padroniza¢ao nas suas unidades
de saude. Dessa forma defende-se que a implementacéo do processo de Acreditacao
no Hospital Central da Aeronautica (HCA) aumentara a qualidade da assisténcia a

saude do paciente.



O gerenciamento dos leitos hospitalares ser4 um grande beneficio gerado pela
Acreditacao Hospitalar pois, ao adequar os protocolos, ha melhora na comunicacéo
entre a equipe evitando possiveis falhas ou eventos adversos durante o0s
procedimentos, aumenta a seguranca do paciente com melhores resultados clinicos,
reduz o tempo de internagdo e menor mortalidade, diminuindo a demanda reprimida
por leitos e oferecendo uma assisténcia de maior qualidade ao paciente.

Além disso, foi apresentado também neste ensaio, os beneficios da
Acreditacdo Hospitalar na assisténcia ambulatorial, onde havera ganhos com
agilidade e padronizagdo na triagem, reducdo dos atrasos, aumento do namero de
pacientes atendidos, clientes mais satisfeitos com maior adesdo ao tratamento,
melhor relacdo médico-paciente e tempo de espera entre agendamento e consulta
reduzido. Todos o0s pontos citados acima corroboram para a diminuicdo do
absenteismo, o0 que ndo demandara novas remarcagdes e disponibilizara vagas com
consequente diminuicdo da demanda reprimida, permitindo oferecer uma assisténcia
de melhor qualidade ao usuéario.

Resultados positivos alcangados no HCA, poderdo ser implantados em outras
Organizacfes de Saude da Aeronautica no Brasil, promovendo uma mudanca
profunda na instituicdo, permitindo com que todos os usuarios do SISAU sejam
beneficiados e haja uma melhoria global na qualidade do atendimento a satde no

ambito da Forca Aérea.
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