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RESUMO

A complexidade do sistema de salde publica brasileira esté ligada ao atendimento coletiva na
prestacdo desse tipo de servico, ou seja, 0s servicos de salde publica ndo busca atender o
interesse individual e particular dos individuos, mas sim o interesse coletivo. Dados referentes
a implantacdo do programa de qualidade do governo federal informam que mais de 70% dos
brasileiros utilizam os servicos de saude prestados pelo SUS (Sistema Unico de Salde), e
devido a esta demanda é que os 6rgdos da saude publica buscam aprimorar a qualidade dos
servigos prestados a populacéo, bem como fortalecer os procedimentos de seguranca.
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ABSTRACT

The complexity of the Brazilian public health system is linked to the collective service in the
provision of this type of service, that is, the public health services do not seek to serve the
individual and private interest of individuals, but rather the collective interest. Data on the
implementation of the federal government quality program report that more than 70% of
Brazilians use the health services provided by SUS, and because of this demand, public health
organs seek to improve quality of services provided to the population.
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1 INTRODUCAO

Joseph M. Juran ¢ considerado o “Pai da Qualidade” abordando em seus conceitos a
importancia da motivacdo e a participacdo dos empregados nos processos que envolvem a
qualidade, estabelecendo dentro de seus principios as pessoas como sendo primordiais no
desenvolvimento e desempenho na producdo dos produtos e servigos prestados aos clientes.
Baseado neste pensamento a adoc¢do do conceito e dos principios da qualidade total podem
ajudar a melhorar os servicos de saude publica como 0 seu acesso, a manutencdo, O

atendimento, a disponibilidade de profissionais, a cultura e os habitos organizacionais.

O principal objetivo do presente artigo busca investigar através de uma revisao tedrica,
a gestdo da qualidade e as estratégias de seguranca adotadas no &mbito das empresas de salde
publica. Ja os objetivos especificos € mostrar através da literatura os conceitos de qualidade e
gestdo da qualidade; definir o sistema de salde publica; realizar uma anélise bibliométrica a

respeito de publicagdes cientificas sobre o tema para os ultimos dez anos.

Para que as empresas alcancem seus objetivos, principalmente no quesito qualidade e
seguranca, é necessaria a adocdo de um controle e da eliminacdo dos desperdicios como
prioridades, pois buscar um controle da eliminacdo do desperdicio juntamente com um
modelo de continuo de aprimoramento com o apoio dos colaboradores designados para essa
tarefa de controle e desperdicio é primordial para minimizar tanto os riscos quanto 0s

desperdicios.
2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Qualidade Total em servicos de saude publica

Para que um produto ou servigo possa ser considerado como sendo de qualidade por
quem o adquire, € necessario que 0s mesmos estejam em conformidade com as
especificacbes, ou seja, possua comprovadamente as caracteristicas que esse produto ou
servico se diz possuir. O produto ou servigo também precisa estar adequado para 0 uso,
possuir um valor justo e competitivo, ou seja, 0 consumidor é quem vai escolher dentre os
produtos e servicos disponiveis no mercado o que melhor lhe atende nas suas necessidades e
oferece o menor preco. Segundo alguns autores, podemos entender melhor a qualidade total

através de seu conceito, conforme detalhado:

Qualidade é a corre¢do dos problemas e de suas causas ao longo de toda a série de
fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, producdo e manutencéo,
que exercem influéncia sobre a satisfacdo do usuario (FEIGENBAUM, 1986).
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Qualidade ¢ auséncia de defeitos (JURAN, 1989). Qualidade é a conformidade do
produto as suas especificacdes, ou seja, é fornecer ao cliente exatamente aquilo que
foi prometido (CROSBY, 1979). Qualidade é tudo aquilo que melhora o produto do
ponto de vista do cliente, dessa forma, para ele, qualidade é algo que tem que mudar
constantemente para se manter, ja que o ponto de vista do cliente também muda
(DEMING, 1986). Qualidade é desenvolver, projetar, produzir e comercializar um
produto de qualidade que seja econdmico, mais Util e sempre satisfatério para o
consumidor (ISHIKAWA, 1986).

De acordo com os conceitos expostos, podemos perceber que o conceito de qualidade
total esté ligado a capacidade que um produto ou servi¢o deve possuir em prol de atender as
exigéncias dos consumidores, expressando exceléncia, ou seja, reconhecimento sob a ética de

quem oferece e de quem adquire 0 produto ou servigo.

Com a evolucdo do conceito de qualidade e a percepgdo de sua importancia para o
ambiente empresarial como posicionamento estratégico da Organizagdo diante do mercado, e
também para o ambiente social, surgindo assim o conceito de qualidade total que se preocupa
ndo apenas em atender as exigéncias e necessidades dos clientes, mas procura, além disso, a

satisfacdo de todos os departamentos da Organizacao.

A qualidade € vista de forma subjetiva devido aos seus variados e maltiplos pontos de
vista, sendo representada por 7 dimensfes diferentes, as quais tratam-se da conformidade,
onde esta dimensdo aborda a respeito do grau de concordancia com as respectivas
especificacles, ou seja, reflete sobre o padrdo do produto, o quanto ele esta de acordo com as
especificacbes (normas, leis, etc.). Ja na confiabilidade, esta dimensdo aborda sobre o grau de
isencao na ocorréncia de falhas do produto para que este desempenhe de forma segura as suas
funcBes. Em se tratando da durabilidade, nessa dimensdo aborda-se sobre a vida util do
produto, ou seja, consiste no intervalo de tempo entre a substituicdo do produto. A imagem é
a dimensdo que esta associada a percepcao do cliente sobre o produto, ou seja, a estética, a
imagem positiva ou negativa percebida sob a 6tica do consumidor. O atendimento ao cliente é
uma dimensdo que procura assegurar a continuidade dos servigos que sdo oferecidos pelo

produto, como assisténcia técnica e ao atendimento (WERKEMA, 1995).

Além das dimensdes comentadas acima, Shiba, Graham e Walden (1997) abordam que
a qualidade total surgiu atraves de uma nova filosofia e transformagdo do pensamento
empresarial a respeito da qualidade como o foco no cliente, o trabalho em equipe, a tomada de
decisbes como opcOes de reorientacdo gerencial para que a busca de solugdes e melhorias
sejam 0s principios norteadores para a diminuicdo de erros, integrando assim 0S processos e

0s sistemas produtivos aos suportes e procedimentos da qualidade.
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A qualidade total, conforme Carpinetti (2012) passou por algumas etapas evolutivas,
as quais podemos citar: a inspe¢do, o controle estatistico da qualidade, a garantia da qualidade
e a gestdo estratégica da qualidade. A inspecdo esta ligada a um sistema de padrbes e medidas
onde o uso de controle de atributos variaveis era bastante difundido, pois esta etapa
preocupava-se com a verificagdo, por isso surgiu & necessidade de adogdo de um controle
estatistico da qualidade, onde a qualidade era avaliada através do percentual de defeitos

encontrados em um lote.

Ainda segundo Carpinetti (2012) as premissas aplicadas na etapa de inspe¢cdo nao
eram suficientes para se determinar a qualidade de um produto, em detrimento disso, surgiu o
conceito de garantia de qualidade, a terceira etapa na escala de evolucdo da qualidade total,
onde a mesma pregava a reducdo dos problemas e defeitos ao minimo, sendo as técnicas
utilizadas muito além dos métodos estatisticos culminando assim com o aparecimento de 4
aspectos distintos: os custos da qualidade, o controle da qualidade, o controle total da
qualidade, a engenharia da confiabilidade e o zero defeito. Na quarta etapa da evolucéo da
qualidade total, Carpinetti (2012) aborda que a gestdo estratégica prega que a qualidade deve
ser controlada do inicio ao fim, ou seja, desde a primeira até a Ultima etapa do processo

produtivo, cessando somente ap0s a satisfacdo do cliente.
2.2 Gestdo da Qualidade e saude publica

No passado, a abordagem da qualidade restringia-se ao controle da qualidade, o qual
normalmente ocorria ao final da producdo ou da prestacdo dos servigos. Portanto, o setor de
controle da qualidade realizava a inspecdo dos produtos e selecionava aqueles em condicdes
de atender as necessidades dos clientes e somente o0s produtos aprovados eram
comercializados (FEIGENBAUM, 1986).

A busca da perfeicdo precisa ser um habito e uma responsabilidade de todos os
integrantes da empresa, em todos os processos de producdo, pois Alguns fatores como a
expectativa dos clientes, as exigéncias do mercado e a competitividade, os objetivos
organizacionais, e 0s requisitos legais (normas, leis, padrdes, regulamentos, etc.) ajudam a

definir a qualidade de uma Organizacao.

E comum encontrarmos falhas no sistema de sadde publica, embora os esforcos para
melhorar 0s servicos prestados sejam evidentes, sendo assim, o objetivo principal deste artigo

¢ abordar a importancia sobre os conceitos de qualidade dentro dos servicos de saude publica,
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e especificamente tentar mostrar a aplicagdo dos mesmos nesse tipo de servi¢o. Podemos
dizer conforme Fotopoulos e Psomas (2009) que o significado do termo qualidade est4 ligado
a um grau de exceléncia, a conformidades com requerimentos, a totalidade de algumas
caracteristicas adotadas por alguma entidade ou 6rgdo que garantem habilidades em satisfazer
as necessidades do cliente, do mercado, da propria Organiza¢do com adequacgdo ao uso, ao
proposito e inexisténcia de defeitos, imperfeicdes ou contaminagdes, para garantir assim

consumidores satisfeitos.

Assim a gestdo da qualidade pode ser definida:

[...] como uma abordagem para melhorar a competitividade, efetividade e
flexibilidade da Organizagdo como um todo. Assim, a gestdo da qualidade seria
essencialmente uma maneira de planejar, organizar e compreender que cada
atividade depende de cada individuo em cada nivel da hierarquia (SILA E
EBRAHIMPOUR, 1992 apud BARBOSA, GAMI E GEROLAMO, 2017).

Algumas pesquisas revelam que empresas que adotam principios norteados em gestéo
da qualidade tinham sua producdo quintuplicada, assim podemos conceituar qualidade,
segundo Goetsh (2000) como “um estado dindmico associado a produtos e servicos, pessoas,
processos e ambientes que atendem ou excedem expectativas” ou também podemos defini-la
conforme Hoyle (2001) como “um objetivo estratégico que ¢ estabelecido para contemplar as
necessidades e expectativas de todas as partes interessadas, e, portanto equivale aos objetivos

corporativos”.

Podemos observar de acordo com Chen (1997) que a gestdo da qualidade esta definida
em pilares que focam o cliente, ou seja, significa que os produtos e servi¢os devem atender e
satisfazer a necessidade do consumidor, além de cumprir os parametros Organizacionais
como missdo, visdo, alcance de objetivos e cumprimento de metas na intencdo de satisfazer o

interesse dos stakeholders. Baseado nisso podemos perceber que gestdo da qualidade:

[...] pode ser definida como uma abordagem integrada para alcancar e sustentar
resultados de qualidade, focando na melhoria continua e prevencao de defeitos em
todos os niveis e fungBes da organizagdo, objetivando atingir ou exceder as
expectativas dos consumidores (FLYNN et al.,1994 apud BARBOSA, GAMI E
GEROLAMO, 2017).

Em nivel organizacional, uma empresa define os parametros de qualidade adotados
como sendo unicos e isso é considerado como um sistema de gestdo da qualidade construido
de acordo com o sistema de gestdo organizacional adotado pela Organizagédo, onde geralmente

0s objetivos da qualidade coincidem com os objetivos organizacionais.
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Segundo Dean e Bowen (1994) a qualidade é considerada uma filosofia de gestdo, pois
procura aumentar a competitividade da Organizacdo por meio da adogdo de sistemas de
melhoria continua de produtos, servicos, processos, pessoas e ambientes, ou seja, abrangendo

a Organizacdo como um todo.

Segundo Deming (1990) o ciclo PDCA aborda o planejar (Plan) a partir de pesquisas
que “desenhem” o perfil do consumidor para que se possa entender e atender as suas
necessidades dentro do mercado, posteriormente a isso a Organizacdo busca fazer (Do), ou
seja, produzir um produto ou servico que atendam as caracteristicas pesquisadas e procuradas
pelo consumidor em um produto ou servigo. Depois de planejar e fazer, a Organizacdo
disponibiliza (act) o produto ou servico no mercado, para depois analisar o comportamento do
produto no mercado em relacdo aos oferecidos pela concorréncia em termos de qualidade,
custos e outros critérios e também o comportamento do consumidor frente ao novo produto ou

servigo recebido.

Sousa e Voss (2002) abordam que as empresas buscam criar propésitos direcionados
aos sistemas de melhoria continua, como por exemplo, o aperfeicoamento dos proprios
sistemas produtivos, buscando desenvolver produtos e servicos de qualidade a um baixo custo

com o objetivo de torna-los competitivos e sobreviverem no mercado.

De acordo com Ovretveit (2005) as OrganizacOes, para garantir a qualidade de
produtos e servicos, devem buscar eliminar o medo entre os seus empregados, de modo que
todos possam garantir um trabalho eficiente e eficaz, como por exemplo, as metas abusivas
gue terminam criando adversarios entre os funcionarios, eliminar barreiras entre 0s

departamentos garantindo assim o fortalecimento do trabalho em equipe.

A qualidade de um produto ou servico para Flynn et al. (1994) é garantida quando
determinamos e conhecemos profundamente quem s&o 0s nossos clientes, identificando as
suas necessidades e buscando desenvolver produtos com caracteristicas que atendem as suas
necessidades, as quais foram desenvolvidas através de um planejamento e por fim inseridas

no produto pelo nivel operacional.

Para se desenvolver um sistema de gestdo da qualidade eficaz e eficiente é necessario
avaliar os padrGes de desempenho, bem como adequa-los, monitora-los e realizar
manutencdes necessarias para garantir a melhoria e um 6timo desempenho dos processos

envolvidos. Outras iniciativas que garantem um SGQ (Sistema de Gestdo da Qualidade)
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eficiente e eficaz € desenvolver melhorias na infraestrutura e diagnosticar os problemas e suas
causas em departamentos que necessitam de implementacgdes para que se possa reestabelecer

0 controle e assim manter os ganhos alcancados.

A salde puablica ndo se trata apenas de uma préatica técnica, mas também de uma

pratica social. Merhy e Queiroz (1993) define satde publica como sendo:

A salde publica é uma pratica social de salde, que visa intervir nos problemas de
salde considerados como legitimos por certa sociedade e época, e efetivada através
da presenca do estado nacional, sob a forma de uma préatica técnica comprometida
com certa forma de produzir o cuidado em sadde, tendo como objeto a dimensdo
coletiva do processo salde e doenga, enquanto uma questdo social.

Para se desenvolver um sistema de satde publica eficiente e eficaz, se faz necessario
ter conhecimento dos conceitos de qualidade e também de como aplica-los. Como ja foi dito,
a saude publica é de interesse coletivo, pois de acordo com Paim e Almeida-Filho (1998) ela
busca atender as necessidades sociais que segundo Paim e Teixeira (2006) estas sdo pautadas
em politica, planejamento e gestdo dos servicos de saude. Merhy e Queiroz (1993, p.178)

também defendem este mesmo pensamento quando afirmam que:

[...] o processo salde-doenca como um fenémeno coletivo. O conceito de
consciéncia sanitaria permitia compreender como o meio insalubre atingia os
individuos. Medicina e salde publica eram entendidas como campos distintos; a
primeira para curar através de clinica, patologia e terapéutica, e a segunda para
prevenir doencas, prolongar e promover a saude através da higiene e da educacéo
sanitéria.
Conforme explanacdo de Tronchin, Melleiro e Takahashi (2010) podemos observar
gue em se tratando dos servigos de salde, a qualidade de um produto ou servi¢o produzido
neste setor é usufruida durante a producdo do servigo, pois é pautado na assisténcia e na

satisfacdo das necessidades momentaneas e imediatas do usuario.

Segundo Lima, Fonseca e Hocham (2005) a satde publica no Brasil passou por varios
processos evolutivos no decorrer dos anos. Entre 1930 e 1980 a populagéo brasileira possuia
tracos fortes de desigualdades sociais e econdmicas extremas, sendo neste periodo, a saude
publica marcada apenas em se tratando do controle de doencas especificas e da assisténcia

médica previdenciaria que eram voltadas ao trabalhador urbano formalizado.

No ano de 1980 ocorreu a reforma sanitaria no Brasil, o ponto de partida para a
construcdo de uma proposta que deveria ser adicionada ao texto da futura Constituicdo
Federal do ano de 1988, sendo o Brasil o Unico pais da América Latina que aderiu a
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formulacdo de um sistema de salde abrangente que seria sustentado através dos impostos e
contribuicbes sociais, 0 qual se constituia das areas de previdéncia, salde e assistente social
(TEIXEIRA, 1989; PAIM, 2008; ESCOREL, 1999; BAPTISTA, 1998; RODRIGUEZ NETO,
2003). Conforme Moraes (1996) o Brasil, por meio do artigo 196, defende que:

A salde ¢é direito de todos e dever do Estado, garantido mediante politicas sociais e
econdmicas que visem a reducdo do risco de doenca de outros agravos e ao acesso
universal e igualitario as acGes e servicos para a sua promocdo, protecdo e
recuperacdo (MORAES, 1996).

De acordo com a literatura é notéria a expansdo, implementacdo e as mudancas
ocorridas no Sistema Unico de Satde (SUS) por meio da evolucdo de politicas publicas de

salde desenvolvidas e implantadas no decorrer dos anos, além de leis especificas.
2.3 Gestdo, saude e seguranca no trabalho

Sabemos que a gestdo da seguranca e salde no trabalho é de tamanha importancia para
evitar os riscos de acidentes no trabalho, além de atuar na promocdo da satde e qualidade de
vida do trabalhador, a qual contribui para uma imagem positiva da Organizacdo perante 0s
trabalhadores, por terem um ambiente de trabalho seguro e a sociedade por usufruir e utilizar
dos produtos ou servicos prestados por alguma empresa (BARBOSA FILHO, 2001).

Para Lin e Mills (2001) alguns fatores sdo primordiais no sistema de gestdo, salde e
seguranca do trabalho (SGSST), principalmente o compromisso dos trabalhadores em seguir

os parametros definidos pela gestdo. Um sistema de gestéo é definido pela OHSAS (2007) como:

Um conjunto de elementos inter-relacionados utilizados para estabelecer, executar e
alcancar politicas e objetivos de diversas ordens, a partir de atividades de
planejamento, responsabilidades, praticas, procedimentos, processos e recursos.

Além da busca para se eliminar os fatores de riscos, Salamone (2008) aborda que as
OrganizacGes também buscam com a implantacdo dos SGSSTs a melhoria continua,
maximizacdo competitiva, minimizacdo dos custos, imagem corporativa em alta, maior
rendimento na producdo e melhoria dos produtos e servicos disponibilizados no mercado.
Robson et al. (2007) coloca que para um SGSST apresente eficacia € primordial observar as
caracteristicas internas e externas que circundam o ambiente organizacional. Oliveira,
Oliveira e Almeida (2010) abordam o SGSST como sendo:

Ferramentas gerenciais que contribuem para a eficiente melhoria do desempenho das
empresas com relacdo as questdes de seguranga e saude, visando atendimento as
legislagBes, aumento da produtividade, diminuicdo de acidentes, credibilidade
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perante a opinido publica e crescente conscientizacdo quanto a seguranca e a salde
dos colaboradores e parceiros da organizacao.

De Oliveira, de Oliveira e Almeida (2010) também destacam a importancia de se
desenvolver dentro das Organiza¢Bes uma cultura voltada a valorizagdo dos conceitos de

seguranca como forma de reduzir os riscos, os acidentes e também os incidentes.

De acordo com Araujo, Santos e Mafra (S.D.) os riscos, acidentes e incidentes devem
ser controlados preventivamente por meio do planejamento, organizagdo e avaliagdo do
desempenho das técnicas de controle que foram implantadas ou implementadas. A
probabilidade de haver riscos ou ocorrer acidentes e incidentes no ambiente de trabalho nédo
deve ser atribuida apenas a uma Unica causa especifica, mas também pode estar relacionada a
multiplas causas, as quais podemos destacar, as que estdo associadas na maioria das vezes por
fatores humanos, problemas técnicos, mau uso das tecnologias, mas na maioria dos casos,
essas causas estdo atribuidas mesmo a uma ma gestdo de SST. O quadro abaixo nos mostra 0s

requisitos de SGSST adotados como padrdo pela OHSAS 18001:
Quadro 1. Requisitos de SGSST de acordo com a OHSAS 18001.

Requisitos de SGSST

1 Requisitos gerais

2 Politica de SST

3 Planejamento:
Identificacdo de perigos, avaliacdo de riscos e determinagdo de controles;
Requisitos legais e outros;
Obijetivos e programa(s);
Programa de gestdo de SST.

4 Implementagéo e operacao:
Recursos, funcdes, responsabilidades, prestacfes de contas e autoridades;
Competéncia, treinamento e conscientizag&o;
Comunicacdo, participacdo e consulta;
Documentac&o;
Controle de documentos;
Controle operacional;
Preparacdo e resposta a emergéncias.

5 Verificacao:
Monitoramento e medicdo do desempenho;
Avaliacdo do atendimento a requisitos legais e outros;
Investigacdo de incidentes, ndo conformidade, acdo corretiva e acao preventiva;
Investigagdo de incidente;
N&o conformidade, acdo corretiva e acao preventiva;
Controle de registros;
Auditoria interna.

6 Analise critica pela direcao

Fonte: OHSAS (2007)
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Conforme os parametros relacionados acima, podemos dizer segundo Araujo, Santos e
Mafra (S.D.) que os sistemas de gestdo, salde e seguranca no trabalho s&o:

Um conjunto de iniciativas da organizacdo, formalizado através de politicas,
programas, procedimentos e processos de negdcio da organizagdo para auxilia-la a
estarem em conformidade com as exigéncias legais e demais partes interessadas,
conduzindo suas atividades com ética e responsabilidade social. Os elementos deste
sistema de gestdo ndo sdo estaticos e devem reagir e se adaptarem aos desvios (reais
ou potenciais) que ocorram em relacdo aos seus objetivos e propositos, visando a
melhoria continua.

Segundo De Oliveira, de Oliveira e Almeida (2010), em 1999 com a criacdo da
OHSAS 18000 (Occupational Health and Assesment Series), a qual esta constituida dos
requisitos (normas) para um sistema em salde e seguranca ocupacional, permite que as
OrganizacBes busquem solu¢des/melhorias para manter o controle dos possiveis riscos que
possam ocorrer em se tratando da salde e seguranca ocupacional. Nesta norma esta inserida a
Série OHSAS 18001-Avaliacdo de Seguranca e Saude Ocupacional - que foi articulada com o
propdsito de contribuir e ajudar as Organizacdes a formularem politicas e metas em se

tratando de saude e seguranca ocupacional.
2.4 Gestédo de perdas no sistema de saude publica

Atualmente a superproducdo é a maior fonte de desperdicio dentro de um sistema
produtivo de uma Organizagdo, o que faz com que a empresa mobilize esforcos incessantes

para combater este problema no intuito de eliminé-lo (SLACK, 1997).

Outro fator de desperdicio dentro de um ambiente organizacional é o tempo, pois para
se realizar um determinado tipo de trabalho ou atendimento € necessario que o funcionario ou
cliente ndo percorram longas distancias, ou seja, deve existir organizacdo dos departamentos
para que a resolucdo de uma situacdo seja vidvel e rapida evitando assim o crescimento de

filas e tornando o processo produtivo organizado e enxuto (SLACK, 1997).

Conforme Viana (2002) é obvio perceber que o processo de producdo e suas etapas
geram desperdicios. A Organizacdo deve buscar meios ou alternativas para minimizar estes
desperdicios gerados durante o processo de fabricacdo dos produtos sem que 0 mesmo perca
valor ou qualidade ao final do processo.

Dentro do ambiente empresarial, outro fator que gera desperdicio é a movimentacéo
desnecessaria, mas com um ambiente de trabalho projetado essa ocorréncia pode ser reduzida

e ate mesmo eliminada com a adocdo de metodos que levem a economia de movimento
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ajudando a economizar energia durante o processo de execucdo dentro do sistema produtivo
(SLACK, 1997).

Produtos defeituosos também entram na lista de desperdicios gerados por um sistema
produtivo deficiente, advindos de méo-de-obra e maquinario defeituoso, sendo que algumas
empresas aplicam as bases conceituais do empowerment, ou seja, buscam aprimorar o Seu
processo de delegacdo na tomada de decisdes e também procuram valorizar a mao-de-obra
(RUSSOMANO, 2000).

Existem alguns métodos adotados na gestdo de estoques que podem contribuir na
reducdo dos desperdicios dentro da Organizacdo e assim preservar a qualidade do produto,
como por exemplo, o PEPS, ou seja, significa que o primeiro produto que entra € o primeiro
que sai. Neste método é imprescindivel observar as mercadorias que entram e saem do
estoque dentro de um intervalo de tempo, ou seja, as mercadorias que chegaram primeiro,
ordenadas pelo lote mais antigo sdo também as primeiras que saem. Este método é bastante
utilizado nas empresas do ramo alimenticio e de saude (WANK, 2003).

No método UEPS Podemos observar que, este método ndo é aplicavel em todos os
setores da economia, pois ao contrario do método PEPS, neste método a ultima mercadoria
que entra é a primeira que sai, ou seja, enquanto no PEPS h& a saida dos lotes mais antigos
primeiramente, no UEPS o que determina a saida de uma mercadoria é o preco mais recente
das altimas mercadorias adquiridas. Inclusive este método é adotado pelo fisco (WANK,
2003).

Ja para 0 método MPM, conhecido como média ponderada movel, o estoque é
controlado de acordo com a aquisi¢do da mercadoria, ou seja, a cada aquisi¢cdo de mercadoria
os céalculos sobre o custo sdo refeitos somando-se os custos do primeiro lote com os do
segundo lote e dividindo o resultado pela quantidade total de produtos (WANK, 2003).

Enfatizamos também que em termos fiscais a legislacdo brasileira permite apenas a
adogédo dos métodos PEPS e MPM para fins de contabilizacdo de uma Organizagédo, pois no
método UEPS ha uma supervalorizacdo no preco da mercadoria gerando um crédito positivo,
tem um custo maior o que faz que com que o lucro e os estoques sejam menores reduzindo
deste modo os resultados tributaveis (RODRIGUES, 2003).

Baseado nos métodos de estocagem acima é valido ressaltar que o PEPS é o mais

adequado para se evitar desperdicios e conservar as propriedades de um produto, em se
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tratando de empresas do ramo alimenticio e de saude, que trabalham com produtos que
necessitam de condi¢fes de armazenagem apropriadas para que 0S conservem e assim nao
haja a perca do produto por prazo de validade vencido ou por ma estocagem (temperaturas
inadequadas, ambiente umido e mal iluminado, etc.) (RODRIGUES, 2003).

2.5 Custos da qualidade em servicos de satde

Fabricar um produto, prestar um servigo ou fazer um trabalho de qualidade, mesmo
que apresente um alto nivel de satisfacdo para o cliente ndo € o suficiente. O custo para se
atingir essas metas deve ser cuidadosamente administrado de modo que, em longo prazo, o
efeito dos custos da qualidade sobre o0 negdcio ou organizacdo seja o desejado. Diante disso
podemos dizer que o custo da qualidade é:

Custos da qualidade s&o os custos associados a definicdo/planejamento, criacdo e
controle da qualidade, assim como a avaliacdo e realimentagdo da conformidade
com exigéncia em requisitos de desempenho, confiabilidade, segurancga; e também
custos associados as consequéncias provenientes de falhas, em atendimento a essas
exigéncias, tanto internamente & empresa quanto nas maos dos clientes
(FEIGENBAUM, 1994).

Slack et al. (2000) aborda que os custos da qualidade ndo sdo diferentes de quaisquer
outros custos como os custos de manutencao, projetos, vendas, producgéo e demais atividades,
0s custos da qualidade podem ser orcados, medidos e analisados através da especificidade do
projeto e das unidades operacionais que possuem a tarefa de realiza-la. Juran (1988) apud
Mattos e Toledo (1988) afirma que para se adquirir um alto nivel de qualidade os custos

podem ser evitaveis e inevitaveis, conforme explana abaixo:

Os custos inevitaveis sdo associados & prevencdo e avaliagdo (custos de
desenvolvimento de fornecedores, de inspecdo, de controle do processo, de revisao
do projeto, etc.). Os custos evitaveis sdo associados aos defeitos e falhas dos
produtos identificados dentro da empresa (custos de refugo, de retrabalho, de
reclassificacdo dos produtos, etc.) e dos identificados quando o produto ja se
encontra no mercado (custos com o processamento de reclamacdes, com
substituicBes do produto nos prazos de garantia, com processos de indenizag¢éo, com
perdas de clientes, etc.).

A definicdo de custos da qualidade alterna de acordo com a decisdo da qualidade e
estratégias implementadas pela empresa, pois as atividades necessarias incorrerdo em custos

que podem ser classificados em custos de prevencéo, custos de avaliagdo e custos de falhas.

Segundo Juran (1989), os “custos da qualidade sdo aqueles custos que ndo deveriam
existir se o produto saisse perfeito pela primeira vez”, este associa os custos da qualidade com

as falhas de producédo que levam ao retrabalho, ao desperdicio e a perda de produtividade.
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Por outro lado, Feigenbaum (1986) descreve custos da qualidade como aqueles custos
relacionados com a definigdo, criacdo e controle da qualidade, assim como garantia e
requisitos de seguranca, avaliacdo e retro alimentacéo da configuracdo da qualidade, todos os
custos relacionados com falhas nos requisitos de producdo e depois que o produto ja se

encontra nas maos do cliente.

Feigenbaum (1986) afirma que estes custos estdo diretamente ligados a satisfacdo do
cliente enquanto Deming (1986) enfatiza a utilizacdo de medidas de custos da qualidade em
programas de melhoria e os definem como custos incorridos para ajudar o empregado a fazer
bem o seu trabalho, o0s custos para saber se a producdo € aceitavel, assim como todo o custo
que incide sobre a empresa e o cliente porque a empresa ndo cumpriu as especificacoes e
expectativas do cliente.

Segundo 0 modelo de Feigenbaum (1994) temos quatro tipos de custos: os custos de
prevencdo e os custos de avaliacdo provenientes dos custos de controle e os custos de falha
interna e de falha externa advindos dos custos de falhas no controle. No setor de servigos, 0s
custos das falhas ou da ndo qualidade sdo algumas dificeis de medir, outras vezes, intangiveis;
habitualmente excedem os 10% a 15% das vendas comumente avaliados na industria de
manufatura. Em algumas organizacdes, podem atingir até 35% a 40% em volume (CORAL,
1996).

Na determinacdo dos custos, uma das maiores dificuldade é isolar apenas o que se
pode medir. As areas quantificadas com menos facilidade tendem a ser ignoradas ou
esquecidas. Medir apenas itens tangiveis, como sucata, perda de materiais, mdo-de-obra direta
para lidar com reclamacdes, retrabalhar, reparar ou refazer € um erro de muitas organizagoes.

Isso leva a concluséo de que o custo de falhas é baixo (MOWEN, 2001).

O uso de formulas que ndo conseguem fornecer os custos verdadeiros da qualidade
gera complacéncia e letargia, particularmente nas areas improdutivas como financas, pessoal,
servicos legais, sistemas de computacéo, relagcdes publicas e compras. A parte principal dos
custos relacionados com o “fazer errado” muitas vezes estd ligada aos setores nao produtivos
da organizacdo — as pessoas que nunca entram em contato com o produto ou fornecem o
servico (MOWEN, 2001).

Fonte importante de tais custos de falhas é a atividade do pessoal de vendas e

marketing, responsavel por definir os requisitos dos clientes em termos suficientemente
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especificos para o desenvolvimento de projetos adequados, a partir dos quais 0S
departamentos produtivos possam trabalhar.

A determinacdo dos custos da qualidade tende a ndo seguir os métodos normais da
contabilidade. Eles ndo podem ser obtidos simplesmente por solicitacdo ao departamento de
contabilidade. As informacgdes devem ser montadas utilizando-se dados da contabilidade
quando possivel, recorrendo a estimativas e descobrindo novos dados quando necessario
(CAMPO, 2003).

Para ter sucesso, o célculo de custos da qualidade precisa envolver o trabalho conjunto
de contadores e supervisores de varios departamentos para avaliar e fazer estimativas de
custos relacionados com as diversas atividades. Muitos documentos Uteis e relatorios
existentes na organizacdo devem ajudar no processo de custo da qualidade tais como:
relatdrios de utilizacdo de mao de obra ou de equipamento; relatorios ou registros de uso e
revisao de materiais; relatorios de campo ou do pessoal de vendas; analise de notas de crédito,
reclamacdes de garantia; analise de retrabalho, reparo, substituicdo e registros ou autorizagdes
de reembolso; andlises de salarios e proventos; relatérios de custo de producdo ou de
operacOes; relatérios de sucata; reembolso de despesas de viagem; registro de verificacdes,
inspecdes e testes (CAMPO, 2003).

Um estudo-piloto deve estabelecer os numeros preliminares provenientes de uma
pequena area da empresa, de uma sé linha de produto ou de uma s6 operacdo de servigo. O
objetivo do programa-piloto é determinar o campo de trabalho e ganhar aprovacdo e
comprometimento da administragdo para um sistema de custo da qualidade total. As
categorias de custos da qualidade e os elementos de custo a serem usados devem também ser
definidos nesse estagio (CAMPO, 2003).

Um perigo ao registrar e reportar custos de qualidade é que os gerentes se preocupam
demasiadamente com a precisdo de determina-los — um extenuante exercicio com nimeros

que consome recursos de maneira desproporcional.

Campo (2003) explana que para muitas organizages pode ser suficiente avaliar a
quantidade ou proporcao de tempo gasto em trabalho relacionado com erros e sua avaliagdo e
gue nos custos da qualidade, assim como em todas as areas administrativas, é utilizada a

assimétrica distribuicdo de Pareto.
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Segundo Robles Juanior (2003) para reunir dados pertinentes ao custo da qualidade
através de toda a organizagdo, pode ser feito o seguinte: o tempo de cada funcionario é

distribuido em porcentagens para cada categoria: avaliacdo, falhas ou prevencao.

Ainda na visdo de Robles Junior (2003) existe diversos métodos para analise de custos
da qualidade, inclusive o modelo de custo de processo. Uma analise completa deve incluir a
avaliacdo dos efeitos de qualquer reorganizacdo do pessoal, de aumento de cargas de trabalho
ou de mudangas nos métodos de comunicacdo, incluindo a introducdo de sistemas de

gerenciamento de qualidade.

Quaisquer mudancas de avaliacdo para prevencdo devem ser registradas e seus efeitos
anotados, sendo que os custos da qualidade ndo devem ser transformados em medida de
competicdo entre departamentos, isso servird para encobrir os efeitos e as causas dos
problemas de qualidade, que muitas vezes existem entre pessoas ou departamentos (SOUZA
E COLLAZIOL, 2006).

O uso competitivo, dos custos de qualidade, conforme Souza e Collaziol (2006) é o
que impede os funcionéarios ou gerentes de assumirem o dominio dos processos e de
admitirem sua responsabilidade por falhas, ou seja, a cooperacdo, em vez da competicéo, € 0
componente essencial da reducdo de custos através do Total Quality Management (TQM) ou

Gerenciamento da Qualidade Total.

De acordo com Souza e Collaziol (2006) ndo existe maneira de apressar a redugédo dos
custos da qualidade, porém, logo que os funcionarios se conscientizarem de que esses altos
custos estdo reduzindo a competitividade da empresa, deverdo envolver-se e comprometer-se
em fazer da qualidade total uma parte de suas vidas de trabalho. A perda da competitividade,
por ndo atender aos requisitos do cliente, por manter altos os custos ou atrasar as entregas,

reduz o leque de opcdes para 0 gerenciamento das pessoas.

Toledo (2002) aborda que um melhoramento efetivo da qualidade deve resultar em
um futuro fluxo de beneficios, na forma de reducdo de custos de falhas, custos menores de
avaliacdo, maior participacdo no mercado, mais estudantes, etc. Talvez o mais importante
beneficio decorrente seja o reconhecimento pela administracdo superior de que os custos da

qualidade constroem a imagem e o desempenho da qualidade de toda empresa.

O modelo PAF (prevencdo, avaliacdo e falha) para o célculo do custo da qualidade

apresenta algumas desvantagens. Em TQM, a prevencdo de problemas, defeitos, erros,
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desperdicios, etc., € uma das fungdes fundamentais, mas pode-se alegar que todas as
atividades executadas por uma organizagdo bem administrada séo orientadas para a prevencao

de problemas da qualidade.

E provavelmente impossivel e desnecessario classificar custos nas trés categorias de
PAF. Uma revisdo de projetos pode, por exemplo, ser considerada como um custo de
prevencdo, de avaliagdo ou até mesmo de falha, dependendo de como e onde é usada no
processo. A critica mais séria ao modelo PAF apresentado por Feigenbaum (1994) ¢é que ele
sugere um nivel de qualidade “6timo” acima do qual existe uma barganha entre o

investimento em prevencdo e os custos de falhas.

Em um sistema de custo relacionado com a qualidade total concentrado nos processos
em vez de nos produtos ou servi¢os, 0s custos operacionais de gerar a satisfacdo do cliente
devem ser da maior importancia. O denominado “modelo de custo do processo”, estabelece
um método para aplicar o célculo do custo da qualidade a qualquer processo ou servico. Ele
reconhece a importancia do dominio e da medicao do processo e usa a modela¢éo do processo
para simplificar a classificacdo. As categorias de custos da qualidade (C,Q) foram

racionalizadas sob a forma de custo de conformidade (C,C) e custo de ndo conformidade

(cone)-

O custo da conformidade (coc) € 0 custo do processo para fornecer produtos ou
servicos que atendem aos padrdes exigidos de maneira mais eficaz. O custo de néo
conformidade (conc) € 0 custo de falhas relacionadas com um processo ndo operado de acordo

com 0s requisitos ou o custo devido a viabilidade do processo.

Nas etapas na modelacédo de custos do processo devemos determinar: a escolha de um
processo-chave a ser analisado, e identifica-lo com um nome; definir o processo e seus
limites; construir o diagrama do processo: identifique os resultados e os clientes, identificar as
entradas e os fornecedores e também identificar os controles e 0s recursos; construir graficos
de fluxo do processo e identificar os donos do processo; classificar as atividades como custos
de conformidade (coc) ou custos de ndo conformidade (conc); calcular ou estimar os custos da
qualidade (cog) em cada estagio (coc *+ conc); preparar um relatorio de custo de processo;
estabelecer prioridade para os custos de falhas selecionando os estagios do processo para
serem melhorado atraves da reducéo dos custos de ndo conformidade (conc); revisar o grafico

de fluxo para identificar possibilidades de reducdo no custo de conformidade; e controlar os
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custos da conformidade e da ndo conformidade de modo regular, usando o modelo e faga

revisdes em busca de novos melhoramentos.
3 METODOLOGIA

No desenvolvimento do presente artigo, o referencial tedrico estd baseado na
investigacao, analise e na fundamentacédo a fim de se obter os conhecimentos detalhados sobre
0 assunto. A pesquisa bibliografica é uma forma de se coletar as informacg6es para que haja a
compreensdo da temética em questdo durante a leitura onde a mesma assume o papel
exploratério, seletivo, analitico, reflexivo e interpretativo para que haja a possibilidade de
formulacdo do pensamento critico sobre as obras estudadas e a inser¢ao deste pensamento no
desenvolvimento deste trabalho (AZEVEDO, 2001).

O trabalho em questdo trata-se de uma revisdo bibliografica e a realizacdo de um
estudo bibliométrico para quantificar pesquisas relacionadas ao tema, tendo como base a
pesquisa em livros de renomados autores, leis e artigos cientificos retirados de base de dados
de confianca como Scielo. A metodologia adotada para debater a temética foi a visdo do
referido assunto sob a Otica de diversos autores, onde explanamos a importancia deste tema
dentro dos conceitos de cada autor e buscamos mostrar atraves dos referenciais tedricos como
os profissionais necessitam de suporte para desempenhar as atividades que competem a sua
profisséo.

O levantamento bibliogréfico foi realizado durante os meses de abril e julho, os livros
encontrados por meio de download em sites de dominio pablico e alguns artigos extraidos da
base de dados da Scielo com o auxilio da ferramenta de pesquisa Google Search, e os graficos
construidos utilizando-se o software Microsoft Excel. Foram introduzidas nas ferramentas de
busca as seguintes palavras-chave: gestdo da qualidade, seguranca do trabalho, servicos de
salide, saude publica e saude coletiva.

Este artigo encontra-se distribuido de forma harménica e expde o conteido de forma
direta atraves da organizacdo textual em tdpicos numerados e citacbes diretas e indiretas
construidas com palavras de facil compreensdo da lingua portuguesa. O presente artigo
constitui-se da introdugéo, do desenvolvimento, conclusédo e bibliografia desenvolvidos

dentro das normas da ABNT (Associagdo Brasileira de Normas Técnicas) em vigor.

4 ANALISE DOS DADOS E DISCUSSAO
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Analisando a base de dados SciELO, foram encontrados ao todo 596 artigos sobre a
salde publica publicados no Brasil, sendo a analise aqui descrita, restrita aos Gltimos dez

anos, conforme se mostra no grafico abaixo:

Grafico 1. Namero de artigos publicados nos Gltimos dez anos na base de dados SciELO.
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Fonte: Adaptado pelos autores de SciELO (2018).

A partir dos dados encontrados podemos visualizar no grafico que o maior nimero de
publicacdes sobre satde publica foi nos anos de 2012 com 42 artigos, 2013 com 41 artigos e
2014 com 40 artigos. Apo6s esses anos, houve decaimento na quantidade de publicacdes acerca
desta temaética, sendo publicados 31 artigos em 2015, 33 artigos em 2016 e até o presente
momento 25 artigos em 2017. No ano de 2008 foram encontrados 33 artigos sobre salde

publica, 24 artigos em 2009, 29 artigos em 2010 e 39 artigos em 2011.
5 CONCLUSAO

De acordo com Rodrigues, Tolentino e Monteiro (2014) o lixo hospitalar é composto
de “medicamentos, restos humanos, seringas contaminadas, material para higienizacdo de
ferimentos, antibioticos, entre outros”. Estes residuos provenientes do lixo hospitalar podem
trazer sérios riscos a saude humana. A importancia de se implantar um Sistema de Gestdo
Ambiental (SGA) eficaz e eficiente nos hospitais, clinicas e postos de saude pode fortalece a
gestdo de seguranga nesses ambientes, pois uma ma administracdo e o descarte incorreto dos

residuos sélidos provenientes deste tipo de meio aumentam os riscos de acidentes no trabalho.

Para que as empresas alcancem seus objetivos, é necessaria a adog¢do de um controle e
da eliminacdo dos desperdicios como prioridades, pois buscar um controle da eliminacdo do
desperdicio juntamente com um modelo de continuo de aprimoramento com o apoio dos

colaboradores designados para essa tarefa de controle e desperdicio € primordial para
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minimizar os desperdicios diariamente. Algumas Organiza¢fes utilizam uma tabela
padronizada para controlar o fator desperdicio de cada departamento, adotando o modelo
Kaizen como ferramenta de aprimoramento continuo com o objetivo de diminuir a

porcentagem de desperdicios e alcancar o desperdicio zero.

Para se implantar um SGA com o propdsito de contornar o acimulo e destino dos
residuos solidos hospitalares é necessario seguir, obedecer e aplicar quesitos legais como
critérios para solucionar esse tipo de problema. A partir do referencial tedrico e dos dados
analisados podemos afirmar que existem muitos trabalhos publicados na area, mas que as
organizacOes de saude publica precisam se reinventar por meio da aplicacdo préatica contida

nos mesmos para que haja qualidade, seguranca e gestdo eficaz nessas organizagoes.

Para melhorar a qualidade, uma organizacdo deve levar em consideracdo 0s custos
associados a obtencdo de qualidade, uma vez que, os objetivos dos programas de melhoria
continua ndo sdo apenas para atender aos requisitos do cliente, mas também para realizar 0s

processos e procedimentos no menor intervalo de tempo possivel a um baixo custo.

Os custos sdo uma medida real do esfor¢o para obtencdo da qualidade, ou seja, o
principal objetivo de uma geréncia responsavel é um produto ou servi¢co competitivo, baseado
no equilibrio entre fatores de qualidade e de custos, pois a analise de custos se enquadra como
uma importante ferramenta de administracdo que prové um método de avaliacdo da eficacia
da administracdo da qualidade e um meio de determinar areas com problemas, oportunidades,
economias e prioridades de acdo. Os custos da qualidade também estdo relacionados com a
definicdo, criacdo e controle da qualidade, assim como garantia e requisitos de seguranca,
avaliacdo e retro alimentacdo da configuragdo da qualidade, todos os custos relacionados com
falhas nos requisitos de producdo e depois que o produto ja se encontra nas maos do cliente.

A determinacdo dos custos da qualidade é algo que as Organizacdes devem perseguir
para obter melhorias de competitividade. Uma avaliagdo dos custos de falhas criard o impulso

necessario para um programa bem-sucedido de melhoria da qualidade.
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