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PREFÁCIO

Caro leitor,
Os desafios e dilemas enfrentados pelo setor saúde desde o Brasil colônia vem se 

tornando a cada dia mais complexos. A busca de uma saúde pública mais digna para a 
população nos faz aprofundar cada vez mais na luta de um SUS humanizado. As valiosas 
contribuições aqui publicadas nos fazem refletir sobre o processo saúde – doença e seus 
determinantes.

No decorrer da leitura dos artigos, o caro colega perceberá que o setor saúde não se 
limita apenas reconhecer os problemas, também se faz necessário a promoção da melhora 
na qualidade desses serviços. Vale salientar que o interlocutor também irá se deparar com 
assuntos de grande relevância relacionados a crianças, saúde mental e bucal, violência 
contra mulher que envolve uma ação intersetorial, além de uma das novas arboviroses 
urbanas que circulam no Brasil e possui grande relevância a saúde pública devido seu 
poder incapacitante e dependendo da gravidade poderá afetar diretamente na economia 
de um país. 

Em nossas publicações sempre selecionamos um dos capítulos para premiação 
como forma de incentivo para os autores, e entre os excelentes trabalhos selecionados 
para compor este livro, o premiado foi o capítulo 4, intitulado “INFLUÊNCIA DO LEITE 
MATERNO NA MICROBIOTA DO LACTENTE - UMA REVISÃO DE LITERATURA”.

Excelente leitura! 
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RESUMO: Globalmente as organizações de saúde buscam incessantemente ofertar serviços 
de qualidade e maior segurança ao paciente em busca de manterem-se competitivas 
no mercado, através da gestão da utilização por meio de ferramentas e métodos que 
propiciam visualizar fragilidades, lacunas e os resultados dos processos, o que proporciona 
readequação e melhoria continua. Objetivando identificar desempenho de organização na 
área da saúde, otimização de recursos e melhoria da qualidade dos serviços, realizou-
se uma pesquisa qualitativa, através de revisão bibliográfica em artigos científicos nas 
bases de dados Google acadêmico, Scientific Electronic Library Online (Scielo) e Biblioteca 
Virtual em Saúde (BVS), analisados nos meses de fevereiro e março de 2022, utilizando 
os descritores: qualidade em serviço em saúde, indicadores de saúde, serviço de saúde 
e marketing de serviço de saúde. Como resultado, percebe-se que as organizações em 
saúde utilizam a gestão de utilização, mediante as ferramentas, indicadores e métodos para 
obtenção de melhor qualidade em serviços de saúde e maior segurança aos pacientes, assim 
como a otimização de recursos, que tem alinhado o alcance dos objetivos organizacionais o 
marketing mesmo após o cliente atendido e satisfeito. Mesmo com a evolução e exigências 
do mercado e dos clientes, ainda carece de estudos e um olhar diferenciado no setor saúde 
voltado para qualidade na atenção ao processo saúde-doenças dos usuários.

PALAVRAS-CHAVES: Gestão da qualidade em saúde. Indicadores de saúde. Serviço de 
saúde. Marketing de serviço de saúde. 
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USAGE MANAGEMENT: QUALITY IN HEALTH SERVICES

ABSTRACT: Globally, health organizations are incessantly seeking to offer quality services 
and greater patient safety in order to remain competitive in the market, by managing 
use through tools and methods that allow viewing weaknesses, gaps and the results of 
processes, which provides readjustment and continuous improvement. Aiming to identify 
organizational performance in the area of health, optimization of resources and improvement 
of the quality of services, a qualitative research was carried out, through a bibliographical 
review of scientific articles in the databases Google academic, Scientific Electronic Library 
Online (Scielo) and Biblioteca Virtual Health (VHL), analyzed in the months of February 
and March 2022, using the descriptors: quality in health service, health indicators, health 
service and health service marketing. As a result, it is clear that health organizations use 
utilization management, through tools, indicators and methods to obtain better quality in 
health services and greater patient safety, as well as the optimization of resources, which 
has aligned the reach of the organizational objectives the marketing even after the customer 
attended and satisfied. Even with the evolution and demands of the market and customers, 
there is still a need for studies and a different look at the health sector focused on quality 
care for the health-disease process of users.

KEY-WORDS: Quality management in health. Health indicators. Health Service. Health 
service marketing.

INTRODUÇÃO 

Com a globalização e com o avanço tecnológico surgiu o um novo perfil de clientes e 
com isso veio um novo desenho de negócios, que para tanto as organizações lançam mão 
da gestão da utilização como aliada para atender as imposições do mercado e dos clientes, 
ofertando serviços com mais qualidade e mais segurança. Para Fernandes, Machado e 
Anschau (2009) os produtos e serviços de saúde estão mais evidentes e sendo objeto de 
debates no que tange à qualidade do serviço e atendimento prestado.

Conforme Antunes e Tavares (2000) mundialmente as organizações sentem a 
necessidades de fazer diferente para se manter no mercado, onde a concorrência é forte 
e crescente. O Gerenciamento da qualidade de produtos e serviços está sendo cada vez 
mais usado e hoje é uma realidade nas organizações e instituições em geral, inclusive no 
cenário saúde, sendo um diferencial para conquistar e fidelizar seus clientes. 

Segundo o mesmo autor, no Brasil não é diferente as instituições de saúde avivaram 
e perceberam um novo mercado, onde os clientes são cada vez mais exigentes, não só 
em custos, mas também em qualidade nos serviços e produtos, com isso as organizações 
de saúde começaram a adotar ferramentas para melhorias como PDSA, FADE, Lean e Six 
Sigma, indicadores de qualidade e o marketing como impulsionadores dos negócios, o que 



CIÊNCIAS MÉDICAS: ESTUDOS CLÍNICOS E REVISÕES BIBLIOGRÁFICAS 24 CIÊNCIAS MÉDICAS: ESTUDOS CLÍNICOS E REVISÕES BIBLIOGRÁFICAS

elevaram estas organizações para um patamar de competitividade mais altivo e de maior 
aceitação pelos os usuários.

Ademais, onde há um mercado competitivo e cada vez mais exigente, requer equipes 
multidimensionais alinhadas e com diversas habilidades para atender as expectativas dos 
clientes, uma vez que as organizações de saúde precisam investir em melhorias e na 
qualidade dos serviços e para manter-se ativa no mercado necessita de otimização de 
recursos, sendo um desafio para as organizações para conduzir e entregar um serviço 
de qualidade, com segurança e com menor custo possível. Para tanto, questionou-se, 
como alavancar desempenho de uma organização perante o mercado da área da saúde 
garantindo destaque fazendo uso da gestão da utilização. 

Objetivando identificar como o desempenho de organização na área da saúde 
garante destaque, otimização de recursos e melhoria da qualidade dos serviços e justifica-
se pelo interesse de rever estratégias e processo em organização de saúde para otimizar 
recursos e garantir melhoria na qualidade.

REFERENCIAL TEÓRICO

A Gestão de utilização é empregada nas organizações como ferramenta para o 
planejamento, organização e norteamento das ações, assim como controle de insumos 
para saúde com menor custo, tendo em vista a garantir a qualidade do serviço ao usuário 
do serviço de saúde, mantendo o objetivo da organização (Kongstvedt, 2012).

Nesse sentido o gerenciamento de qualidade no campo saúde impulsionou uma 
inquietação nas organizações, visto que o termo qualidade difundiu-se mundialmente, e 
para tal precisam-se determinar metas, medição e avaliação o que propicia mensurar o 
grau de satisfação dos clientes, onde pode-se perceber o desdobramento dos resultados 
através da utilização de indicadores e ferramentas empregados por organizações que 
prestam serviços de excelência aos seus clientes. 

Na visão de Volpato e Martins (2017) é imprescindível o gerenciamento de qualidade 
para guiar o planejamento, a gestão, a implementação dos processos, estratégias e 
políticas de saúde, acerca da locação, redimensionamento e otimização de recursos. Logo 
as melhorias nos resultados são visíveis, quando o gerenciamento de qualidade de serviços 
e processos são aplicáveis e efetivos.

Nesta conjuntura a busca por qualidade nos serviços de saúde se faz presente, onde 
o foco é a satisfação e segurança do cliente, melhoria dos processos e infraestrutura. E 
para tanto é imprescindível a capacitação constante dos profissionais, estabelecimento de 
processos, indicadores e protocolos aplicáveis, de modo que uma gestão de qualidade sólido 
viabiliza conhecer seus clientes, prever necessidades e avaliação do grau de satisfação 
dos clientes durante todo o processo de atendimento, através dos métodos de medição o 
que possibilita maior qualidade do serviço e otimização de recursos por meio do feedback 
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de clientes e comunidades a qual está inserido.

Segundo Agency for Healthcare Research and Quality (2015) a medida de 
desempenho possibilita identificar a qualidade dos serviços e o conceito organizacional, 
assim como reconhecer fragilidades nos processos e propor mudanças, visto que os 
resultados das medições devem ser analisados e mensurados por meio de indicadores 
de qualidade para reformular estratégias que garanta a qualidade desejada. Os resultados 
demostram o reflexo do serviço a saúde ou intervenção no processo saúde-doença dos 
clientes, sendo decorrente de todo o processo, ou seja, de diversos fatores e não apenas 
pontual.

Melhoria continua é uma das vertentes que corrobora para a qualidade e conservação 
de uma organização, mantendo-se sólida no mercado perante a concorrência, como 
também, acreditação, práticas baseada em evidências, programas e rotinas de segurança 
do paciente bem estabelecido, assim como tecnologia que apoie para um bom desempenho 
do serviço.

Para Kotler e Keller (1998) “Qualidade é a totalidade de aspectos e características 
de um produto ou serviço que proporcionam a satisfação de necessidades declaradas e 
implícitas”. Sendo assim, a qualidade causa efeito direto sobre o desempenho e aceitação 
do serviço e produto, interferindo sobre a satisfação dos clientes, com isso, observa-se que 
para ofertar um serviço de qualidade e atendê-los com primazia, muitas vezes mudanças 
precisam acontecer, como, reestruturação de processos e utilização de ferramentas como: 
PDSA, FADE, Lean e Six Sigma que propicia rastreabilidade, avaliação do desempenho e 
de resultados para que estes resultados se tornem tangível e eficaz.

Ciente disso uma empresa Y de serviço de saúde mediante problemática apresentada, 
constatou-se que para impulsionar a organização perante a concorrência, reduzir custos 
e melhorar qualidade dos serviços, a diretoria e equipe de marketing conjuntamente 
com setores afins decidiram melhorar sua performance através da reestruturação dos 
processos, uso de ferramentas de qualidade como PDSA, FADE, Lean e Six Sigma e KPIS, 
melhorando formas de atendimentos, ocorrendo por atendimento on-line, telefone e via 
aplicativo desenvolvido pela própria empresa, além de pontos de atendimento estratégicos 
e divulgação das melhorias por meio de redes sociais, mídias locais e folders. 

Mesmo a empresa ejetando valores a princípio em busca das melhorias, depois 
certamente terá retorno financeiro com redução em desperdícios e serviços desnecessários, 
otimização de recursos financeiro, insumos e infraestrutura, redimensionamento de recursos 
humanos, assim como aumento da clientela o que oportuniza a empresa ampliar seus 
horizontes, melhorar indicadores de performance e tornar-se excelência em atendimento, 
proporcionando experiências únicas aos usuários, deixando-os satisfeitos com feedback 
positivo.

Sendo assim Moura e Gagliardi (2009) traz que o PDSA é uma ferramenta cíclica, 
dinâmica, que auxilia na melhoria de resultados, traduzida do inglês que significa planejar, 
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fazer, estudar e atuar/agir. O PDSA é um direcionador dos esforços na gestão, que propicia 
revisões e avaliações de atividades executadas, levando a reflexões a partir dos resultados 
gerados.  Neste contexto a melhoria da qualidade, também se faz uso do processo FADE, 
que concerne em quatro itens: foco, análise, desenvolvimento e execução. É aplicado pelas 
equipes de qualidade para solução de problemas que geram soluções promissoras, onde 
desenvolvem e implementam um plano de ação para maior resolutividade, monitorando o 
plano de ação e suas repercussões.

Dentre as principais ferramentas para melhorias, evidencia o Lean Six Sigma, 
estimado e disseminado globalmente a fim de otimizar progressivamente os processos 
existentes nas empresas, bem como oportunizar um desenvolvimento cada vez mais 
saudável. Assim, Lean Six Sigma, é um conjunto de métodos aplicado em organizações que 
busca potencializar resultados, adotado pelas equipes de qualidade, visando melhoria de 
qualidade continua sendo aplicado através de coleta de dados em cada fase do processo, 
verificando as falhas e erros e buscando erradica-los. O objetivo é obter resultados ótimos 
tanto na qualidade quanto na otimização de recursos, bem como diminuir ou erradicar erros, 
defeitos ou falhas nos processos (Pinho, 2020). 

E para tanto as organizações conta com Key Performance Indicator (KPIS) ou seja, 
indicadores e com a acreditação e certificação dos serviços, o que avulta maior aceitação 
por parte dos clientes e manter-se competitiva no mercado. Neste contexto o KPI consiste 
em mais um método que pertence ao cenário da gestão de utilização, sento uma ferramenta 
de gestão adepto às exigências das organizações, visto que os indicadores consideram 
as especificidades da organização, demostrando objetivamente os pontos fundamentais, 
através de medição de desempenho, gerenciamento do serviço e otimização de recursos 
(Teixeira, Romano e Filho, 2015).

Para um processo de melhorias existem diversas ferramentas e estratégias que 
pode ser aplicada. Exemplificando estratégia de melhorias em uma situação hipotética, 
uma investigação inicial indicou que em um hospital X, há longos período de permanência 
de pacientes internados, onde constataram que poderia reduzir esse tempo sem prejudicar 
o tratamento e os resultados, assim houve uma reestruturação de processo visando 
redução no tempo de internamento por meio de um plano de alta aplicado desde a entrada 
do paciente na instituição e uso de tecnologia adequada, que obteve como resultado, 
redução dos números de infecção hospitalar, quedas e lesão por pressão nos pacientes 
com mobilidade prejudicada, o que levou redução de custos, melhoras nos indicadores com 
maximização da qualidade dos serviços. 

Conjuntamente a essas ferramentas utilizam-se inúmeros métodos e estratégias 
para serem aplicados em setores afins, o marketing chega como um forte alinhado para 
trabalhar juntos e interligados com demais setores agregando valores a organização, que 
por intermédio do marketing externo, interno e interativo, que juntos vislumbram conseguir 
a excelência em marketing de serviço e alcançar o objetivo comum (Silva, 2021).
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Conforme Kotler e Keller (2003, p. 03):

“O marketing bem realizado é de suma importância para o sucesso da organização, a 
equipe de marketing trabalhar além de vender, conquistar e manter clientes, age em prol da 
manutenção de uma boa reputação do serviço, mantendo a missão e visão da organização, 
bem como a busca de destaque dessa organização no mercado frente a fortes concorrentes, 
atuando conjuntamente aos demais setores com alinhamento de ideias e processos”.

Com isso percebe-se que independentemente do tipo de serviço ou produto, o 
marketing é imprescindível para o sucesso da organização. Para tanto, equipe de marketing 
faz uso de pontos importantes e relevantes para a organização como: produto, preço, praça, 
promoção e pessoas para que se torne referência de mercado. Dito isto o produto é o que 
vai ser ofertado a seus clientes, seja produto ou serviço e é através destes que a equipe 
entende e define seu público alvo/clientes que para tanto deve-se conhecer bem o que está 
vendendo. 

Silva e Dockhorn (2017) traz que o preço é o valor que é cobrado pelo produto/serviço 
e para uma empresa manter-se no mercado precisa de justiça financeira, ou seja, preço 
justo pelo produto, visto que há usuários sensíveis a preços e que o cenário saúde é voltado 
para o consumidor. Para o marketing o preço é uma inquietação constante, pois reflete na 
captura de novos clientes e manter-se resistente frente um mercado competitivo. A praça, 
onde e como os produtos e serviços estão disponíveis, escolhendo meios mais adequados 
para divulgação, buscando alcançar públicos estratégicos. A promoção refere-se as mais 
diversas técnicas de comunicação, com o cerne em entender qual perfil e necessidades 
dos clientes, visando conquista-los.

Com isso, pode-se perceber que para o marketing ter sucesso é preciso um trabalho 
em equipe, vendo o cliente integralmente para conhecê-los e servi-los conforme as 
necessidades para que este tenha satisfação com aquisição e se torne um cliente feliz e 
fiel. Para isso acontecer, há grande esforço, planejamento, métodos e estratégias, sendo 
articulados através de um processo longo e demorado de trabalho que visa projetar o que o 
cliente precisa reafirmando a qualidade do serviço e reputação da organização. 

Com isso evidencia-se que a qualidade e o marketing andam juntos em todo o 
processo, desde a geração do produto e serviços até a chegada deste ao cliente, e com 
isso pode-se obter a confirmação e consolidação da fidelidade dos clientes convergindo 
com suas expectativas, uma vez que, qualidade e serviço precisam estar juntos em cada 
produto e serviço, começando com as necessidades do cliente e concluindo com a satisfação 
destes.

Mediante o problema apresentado o marketing remete-se as melhorias implantadas 
pelas demais equipes para alavancar o desempenho da organização com divulgação e 
valorização das melhorias implementadas; educação continuada voltada para boas práticas 
e para saúde do trabalhador, ambiente saudável com programas de apoio psicológico 
aos profissionais, praticas baseada em evidencias, programas e incentivo de inovação e 
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discursão de casos com debriefing.

Cabe ressaltar que, serviços de saúde devem garantir qualidade e segurança aos 
pacientes, uma vez que se refere a vida e bem-estar das pessoas, questão inquietante por 
ser tão susceptível a falhas e erros. Mediante as fragilidades, precisa-se que as organizações 
de saúde desenvolvam e construam cultura e infraestrutura que promova recursos para a 
qualidade do serviço em saúde e maior segurança aos pacientes, com a participação da 
gestão a respeito da conscientização dos indivíduos envolvidos, bem como uma linguagem e 
processos apropriados ao desempenho das atividades que propicia otimização de recursos 
sem que interfira na qualidade do serviço e na segurança dos pacientes.

METODOLOGIA

Este estudo baseia-se em uma pesquisa bibliográfica, consistindo em uma vertente 
da pesquisa que se propõe buscar e analisar o conhecimento publicado referente à 
determinada temática. Para atender tal proposta, realizou-se uma pesquisa qualitativa 
extraída de artigos científicos das bases de dados Google acadêmico, Scientific Electronic 
Library Online (Scielo) e Biblioteca Virtual em Saúde (BVS), analisados nos meses de 
fevereiro e março de 2022, utilizando os descritores: gestão da qualidade em saúde, 
indicadores de saúde, serviço de saúde e marketing de serviço de saúde. 

Para construção do mesmo foram considerados e lidos na íntegra 41 trabalhos 
de relevância, sendo eleitos 12 trabalhos que se dedicavam adequadamente ao 
desenvolvimento do tema.

Foi considerado como critério de inclusão: artigos completos, em idioma português e 
inglês, indexados, publicados entre 2000 e 2022, além de fontes de relevância significativa 
como websites conceituados na área e livros de referência sobre a temática, cujos objetivos 
viessem de encontro ao problema da pesquisa. Como critérios de exclusão, as literaturas 
que não contribuíssem diretamente com o objeto da pesquisa. 

Para seleção do material foram analisados e selecionados os trabalhos com base 
nos títulos e posteriormente nos resumos, visando o entendimento sobre importância da 
gestão de utilização para a otimização de recursos e garantia da melhoria na qualidade dos 
serviços em organizações de saúde.

Por fim, foi realizada a análise dos dados coletados para o desenvolvimento do 
mesmo e elaboração das conclusões acerca do estudo, instituindo consenso com os 
objetivos fundamentados (MARCONI e LAKATOS, 2017).

CONSIDERAÇÕES FINAIS

Conclui-se que a gestão da utilização emergiu no campo saúde para agregar valor, 
otimizar recursos, melhorar qualidade do serviço e garantir maior segurança ao paciente 
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e para isso lança mão das ferramentas, metodologias e estratégias que juntos visa atingir 
metas e melhorar qualidade do serviço ofertados aos clientes, obter excelentes resultados no 
cuidar e na otimização de recursos tornando-se fundamental marketing para o fortalecimento 
da organização, assim como adesão dos profissionais aos processos, praticas baseada em 
evidencias e avaliação de desempenho, garantindo competitiva no mercado, assegurando 
um serviço de excelência, e comprometida com a missão, visão e valores da organização.
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