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Resumo

As organizacg0Oes dispdem de diversas ferramentas para auxiliar no processo de gestéo,
dentre elas o planejamento estratégico. O intuito de utiliza-lo é sempre gerar valor a
organizacdo. Um planejamento estratégico bem estruturado e aplicado de forma
assertiva por auxiliar assegura as organizacfes nas tomadas de decisfes que podem
levar a mudangas que favoregam e permitam as mesmas estabelecer longevidade
empresarial e interagdo com o ambiente interno e externo. O presente estudo de caso
buscou relatar a aplicabilidade do planejamento estratégico e algumas de suas
ferramentas em uma instituicdo hospitalar de Belo Horizonte.

Palavras-chave: planejamento estratégico, ferramentas, instituicdo hospitalar.
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1. INTRODUCAO

O mercado e seus varios segmentos tém passado por mudancas cada vez mais
dindmicas e desafiadoras. Atualmente as organizagdes tém buscado restaurar a confianca de
seus clientes diante de um mundo globalizado, além de transformar possiveis problemas em
oportunidades de negdcios.

Os clientes estdo muito mais conscientes de seu papel no que tange direitos, deveres e
escolhas diante das organizacGes — a velocidade da conectividade amplia e deixa cada vez
mais proximas as organizacg0es e clientes. Estes buscam empresas que entendam e atendam
suas expectativas, necessidade e idealismo. Verifica-se que os clientes e Stakeholders
tornaram-se mais exigentes e defensores de servigcos que agregam qualidade, respeito,
humanizacdo, eficiéncia e efetividade nos processos.

A tecnologia tem tido um grande papel nessa mudanca de mundo mecénico para o
digital, e isso tem gerado impactos profundos em toda cadeia: consumidores e produtores.
Para Kotler, Kartajaya e Setiawan (2010), as empresas precisam se conectar e servir a todos
os stakeholders — empregados, fornecedores, distribuidores e a comunidade -, ndo apenas aos
investidores.

Restaurar a confianga mercadoldgica e reestruturar de forma coerente e assertiva
sistemas econémicos, tecnologicos, politicos e socioculturais, requer das organizagdes um
olhar mais abrangente do mercado, além de aprimoramento continuo adotando préticas e
instrumentos de gestdo, geralmente relacionados ao planejamento, organizacéo, direcéo e
controle.

No setor de saude ndo poderia ser diferente, além de pacientes, estes se tornaram
clientes no qual suas demandas auxiliam na ordenacédo deste seguimento que cresce
aceleradamente e que é de enorme relevancia para a economia nacional e mundial.

Assim, as instituicdes de salde perceberam a necessidade de assumir fungdes mais
ativas na reorganizacdo e no planejamento estratégico a fim de promover e garantir sua
permanéncia no mercado de forma sustentavel. E importante destacar que parte dessas
instituicGes tomaram propor¢des de grandes empreendimentos que buscam a cada dia
obtencéo de resultados positivos e para que tais resultados ocorram € inegavel que se adaptem
melhor a esta realidade e de fato instituam fluxos e processos pautados no uso do
planejamento estratégico para que obtenham mais éxito em suas operagdes e resultados.

Uma percepcao holistica da organizacéo ird garantir a mesma uma durabilidade maior
no mercado desde que esta opte em desenvolver processos preventivos e as mudancas
necessarias que venham agregar valor a todo estabelecimento do setor. Nesse sentido,
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encontrar uma equacao entre o conservadorismo e as inovagdes surgidas no mercado requer
estabelecer e criar estratégias que estejam em consonancia com 0s objetivos tragados por cada
uma das organizacoes.

O mercado dispde de diversas ferramentas para auxiliar no planejamento estratégico
das organizacOes. Nao importa que estas sejam do setor publico ou privado e dos mais
variados segmentos da saude, o intuito final ao utiliz&-lo é sempre gerar valor a organizacgéo.

Atualmente com a globalizacao e competitividade no mercado de saude é necessario
estar atento a todo e qualquer cenario em que a instituicdo esteja inserida. A utilizacdo de
avaliacdes e estudos sistematicos tornou-se essencial para entender a dindmica do sistema, do
mercado e dos possiveis impactos, sejam estes internos ou externos, para que as tomadas de
decisdes sejam as mais acertadas e lucrativas para a organizagéo.

Diante do exposto o problema de pesquisa do estudo foi: Como a utilizacdo de
ferramentas utilizadas no Planejamento Estratégico pode auxiliar no saneamento dos impactos
causados ao longo dos anos pela falta de estratégias pensadas a curto, médio e longo prazo em
uma instituicdo de saude?

1.2. Justificativa

A producdo deste trabalho torna-se pertinente na medida em que as organizag6es de
salde e mais especificamente a instituicdo de saude objeto do estudo necessitam acompanhar
as constantes evolugdes tecnoldgicas, organizacionais e estratégicas diante de um mercado
altamente desafiador.

Um planejamento estratégico bem estruturado e aplicado de forma categdrica pode
auxiliar as organizagdes nas tomadas de decisdes que possam levar a mudancas que
favorecam e permitam as mesmas estabelecer longevidade empresarial e interacdo com o
ambiente interno e externo.

Através deste estudo de caso de natureza empirica a autora buscou relatar sua
experiéncia e vivéncia do seu trabalho em um hospital particular de médio porte na cidade de
Belo Horizonte, Minas Gerais como Analista da Qualidade.

A autora percebeu que ao longo da criagdo dos processos sempre existiu uma série de
barreiras enfrentadas desde o inicio do planejamento até a execucdo das diretrizes pautadas,
além de dificuldades de criar, desenvolver e interiorizar uma cultura da qualidade dentro da
organizacao.
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1.3 Objetivos
1.3.1 Objetivo Geral

Analisar as informagdes obtidas a partir da utilizacdo de ferramentas aplicadas de
planejamento estratégico em um hospital de médio porte situado em Belo Horizonte

1.3.2 Objetivos Especificos

A. Verificar informacdes colhidas sobre a instituicdo através de ferramentas como
SWOT, LNT e BSC;

B. Verificar os indicadores das respectivas areas nos ultimos trés anos;

C. Verificar se tais indicadores podem ser melhores trabalhados com o uso das
ferramentas do planejamento estratégico.

2. METODOLOGIA

Esta pesquisa consistiu-se um relato de experiéncia descrevendo aspectos vivenciados
pela autora. A mesma trabalhou por cerca de trés anos e meio em um hospital particular de
Belo Horizonte. Trata-se de um olhar qualitativo, que abordou a problematica desenhada a
partir de metodos exploratdrios e observacionais. O relato de experiéncia é uma ferramenta da
pesquisa descritiva que apresenta uma reflexdo sobre uma acdo ou um conjunto de acGes que
abordam uma situacdo vivenciada no &mbito profissional de interesse da comunidade
cientifica.

Para realizacdo do estudo escolheu-se a pesquisa de carater exploratério, de objetivo
descritivo, por meio de procedimentos de metodologia bibliografica, no qual se procurou
encontrar de forma objetiva obras como livros, artigos, teses, monografias e sites com
riquezas de informagdes posto a importancia do tema no intuito de responder ao problema
abordado.

Minayo (1993, p. 23) conceitua pesquisa como:
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Atividade béasica das ciéncias na sua indagacdo e descoberta da
realidade. E uma atitude e uma pratica tedrica de constante busca que
define um processo intrinsecamente inacabado e permanente. E uma
atividade de aproximacdo sucessiva da realidade que nunca se esgota,
fazendo uma combinacéo particular entre teoria e dados. (MINAYO,
1993, p. 23)

3. PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

A partir do século XX a ideia e compreensdo de estratégia ganharam forca e uma
dimensdo amplamente utilizada nas organizagdes. Segundo Maximiano (2011, p. 130), “na
atualidade, a administracao estratégica abrange processos de planejamento, implementacao,
execucao e avaliagdo da estratégia”.

Neste ambiente de crises e incertezas econdmicas, verifica-se um impacto significativo
na saude privada, seja por glosas hospitalares, 0 ndo pagamento ou atraso nos pagamentos das
operadoras de planos de satde, descumprimento dos convénios publicos, diminuicdo de
clientes particulares, visto o alto custo das consultas e procedimentos e falta de pessoal
qualificado. De acordo com Teixeira, (2006, p. 53) "o planejamento estratégico serve para que
a organizacao ressalte seus pontos fortes e reduza seus pontos fracos, aproveite oportunidades,
responda as necessidades e administre as restri¢cGes apresentadas pelo ambiente”. Tais
circunstancias, dentre outras, deixam claro a necessidade de criar e executar um planejamento
estratégico com foco em gestdo hospitalar e cultivar um ambiente onde a Gestdo da Qualidade
seja adotada de forma eficiente. Segundo Drucker, o gerenciamento na area da saude é mais
complexo que em qualquer tipo de organizagéo (1999).

A administracdo de hospitais constitui-se numa especialidade complexa e peculiar da
administracdo, por envolver unido de recursos humanos e procedimentos muito diversificados
(Teixeira, 2006, p. 42) Desta forma, as instituicdes hospitalares podem seguir agdes e
estratégias que atestam desempenhos mais regulares e positivos e garantam ndo s6 a sua
sobrevivéncia, como o seu crescimento e desenvolvimento no atual mercado que se mostra
cada vez mais competitivo e para que elas possam atingir seus objetivos de curto e longo
prazo.

(...) planejamento estratégico € um processo que consiste na analise
sistematica dos pontos fortes (competéncias) e fracos (incompeténcias
ou possibilidades de melhorias) da organizagéo, e das oportunidades e
ameacas do ambiente externo, com o objetivo de formular (formar)
estratégias e acOes estratégias com o intuito de aumentar a
competitividade e seu grau de resolutividade. (PEREIRA, MF et al.
(Org.), 2010, p.206)
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Todo e qualquer processo de planejamento estratégico demanda alta complexidade e
dinamismo. As instituicdes de satde lidam com inUmeras varidveis e estas necessitam se
interagir, como por exemplo, custos crescentes (devido a incorporacdo de novas tecnologias
que nem sempre apresentam resultados efetivos), necessidades e expectativas diferentes dos
seus diferentes publicos (colaboradores da propria instituicdo, pacientes, médicos, operadoras
de planos de saude, agéncias regulamentadoras, 6rgdos fiscalizadores, fornecedores e
prestadores de servigos), além de lidar com situacGes que requer da instituicdo um
posicionamento em relacdo a humanizacéo e valorizacao da sua equipe. Segundo Gandin
(2000, p. 34) “planejar € o processo de construir a realidade com caracteristicas que se deseja
para a mesma. E interferir na realidade para transforma-la numa diregdo claramente indicada”.

Planejar significa pensar antes de agir, pensar sistematicamente, com
método; explicar cada uma das possibilidades e analisar suas
respectivas vantagens e desvantagens; propor-se objetivos. E projetar-
se para o futuro, porque as acbes de hoje terdo sido eficazes, ou
ineficazes, dependendo do que acontecer amanhad e do que ndo pode
acontecer. O planejamento é a ferramenta para pensar e criar o futuro.
(HUERTAS, 1996, p. 12).

Falar em planejamento é criar condi¢Bes de condugdes dos processos e planos para
atingir o objetivo. Quem planeja influi em resultados ainda que ndo tenha controle total sobre
os resultados de sua acdo (HUERTAS, 1996, p. 15).

Assim, o planejamento estratégico € a unido de processos organizacionais para
identificar o futuro desejado estruturado em diretrizes que fornegcam mecanismos para que a
instituicdo defina como alcancara seus objetivos e necessita ser aplicado em sua totalidade na
organizacdo desde a estratégia coorporativa, até chegar ao nivel do individuo. O planejamento
define onde se pretende chegar, o que deve ser feito, quando, como e em que sequéncia
(CHIAVENATO, 2011).

Contudo, é importante salientar que a responsabilidade de um planejamento
estratégico de sucesso requer total responsabilidade dos niveis mais altos da empresa.

“O exercicio sistematico do planejamento tende a reduzir a incerteza
envolvida no processo decisorio e, consequentemente, provocar 0
aumento da probabilidade de alcance dos objetivos e desafios
estabelecidos para a empresa”. (OLIVEIRA, 2002, p.36)
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Logo, estruturam-se ac¢des para a realizacdo do diagndstico, defini¢do da misséo,
valores e visdo da Instituicdo. Para Maximiniano (2011, p. 151), “as agdes nas areas
funcionais juntam-se a outras formas de colocar o plano estratégico em pratica”.

Para Oliveira (2009, p. 22) “o processo de planejamento ¢ muito mais importante que
seu resultado final”. A utilizagdo de recursos humanos, ferramentas sdo necessarios para
atingir o objetivo, assim a natureza dos processos, independente de qual for, permite a
evolucdo e efetividade de resultados permanentes.

Ha necessidade de monitoramento dos indices dos indicadores e desempenho
aprovados pela alta direcdo devem ser constantes e estratégicos, desdobrados em operacionais
e taticos.

Abaixo um resumo segundo Maximiniano de implementacéo:

Planos

funcionais
Estrutura \

organizacional \

Plano \ Execugao e
estratégico 7/ avaliagao

Politicas ¢

procedimentos

Planos de
projetos

Figura 1 - Formas de implementar o plano estratégico.
Fonte: Maximiano, 2011, p. 151.

De acordo com Aakern,

Estrategistas precisam de perspectivas, de ferramentas e de conceitos
novos e refinados. Especificamente, eles precisam desenvolver
competéncias em torno de cinco tarefas de gestdo - analise estratégica,
inovacdo, controle de mdltiplas unidades de negdcios,
desenvolvimento de vantagens competitivas sustentaveis e
desenvolvimento de plataformas de crescimento. (AAKERN, 2012, p.
2)

De acordo com Maximiano (2011, p. 116), “o plano estabelece qual situagdo devera
ser alcancada, o que precisa ser feito para alcanca-la e os recursos que serdo aplicados nesse
esforgo”.
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Segundo Ackoff (1976, p 92), o "planejamento ndo pode e ndo deve ser feito
exclusivamente por administradores; eles necessitam de apoio técnico”. Porém se a equipe
ndo estiver inserida na implantacao e implementacédo das estratégias todo o trabalho
desenvolvido correra riscos de ndo ser executado ou de ndo ser executado da maneira em que
foi planejada.

4.0 RELATO DE EXPERIENCIA
4.1 Sobre a Instituicdo Hospitalar

A Instituicdo Hospitalar estudada situa-se em Belo Horizonte, no Estado de Minas
Gerais, ocupando um prédio de trés andares com area total construida de 2.500 metros
quadrados oferecendo uma infraestrutura adequada para atender seus clientes internos e
externos. Dispde de mais de 20 leitos e 7 salas cirdrgicas onde sdo realizadas cirurgias de
diversos segmentos, tendo como destaque a ortopedia e traumatologia. Atualmente o hospital
esta certificado com o selo ISO 9001:2015, sendo a empresa certificadora “DNV GL —
Business Assurance”.

Séo elementos da sua identidade organizacional, um dos pilares da gestao estratégica:

e Negocio: Oferecer um servico integrado com as equipes médicas, enfermagem,
nutricdo e fisioterapia, com o objetivo de dar todo o suporte clinico necessario aos
pacientes que sao submetidos a procedimentos cirargicos no Hospital.

e Missdo: Oferecer uma infraestrutura segura e servicos de qualidade norteados pela
ética, que colaborem para o sucesso dos médicos parceiros e a satisfacdo de seus
pacientes.

e Visdo: A instituicdo objetiva ser reconhecida como a instituicdo de referéncia em

salde, especificamente na realizacéo de cirurgias, em Belo Horizonte.
4.2 Ferramentas de Planejamento Estratégico aplicado a instituicao
Entre o segundo semestre de 2016 e o primeiro semestre de 2017 foi elaborado pela

autora essa etapa do planejamento estratégico a fim de conhecer, estruturar e esclarecer as
diretrizes da organizacdo, que até entdo tinha a certificagdo da ISO 9001:2008. Este estudo foi
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impulsionado pelas mudancas na versdo da 1ISO 9001:2015 e as necessidades do hospital para
a atualizacéo da certificacdo. De acordo com a norma NBR ISO 9001:2015:

A adocdo de um sistema de gestdo da qualidade € uma decisdo
estratégica para uma organizacdo que pode ajudar a melhorar seu
desempenho global e a prover uma base sélida para iniciativas de
desenvolvimento sustentavel. (ISO 9001, 2015, p. 6)

As estratégias relacionadas aos processos do hospital e os planos de a¢Ges gerados
destes processos, eram pautados nos 7 principios de Gestdo da Qualidade definidos pela
norma ISO 9001:2015, assim classificados:

e Foco no Cliente;

e Lideranca;

e Engajamento das pessoas;

e Abordagem de processo;

e Melhoria;

e Tomada de decisdo baseada em evidéncia;
e Gestdo de relacionamento.

Uma ferramenta utilizada pelo setor de recursos humanos para este processo de
classificacdo de dados foi o Levantamento das Necessidades de Treinamento (LNT), pratica
que tem como objetivo identificar na organizagdo quais setores e competéncias podem ser
mais decisivos para auxiliar no cumprimento dos objetivos. Estes levantamentos eram
decorridos apos a avaliacdo de desempenho, feita anualmente, por cada funcionario.

Foi utilizada como ferramenta principal a Matriz SWOT (Strengths, Weaknesses,
Opportunities e Threats) no qual se cria estruturas de analise para 0 microambiente e
macroambiente. Esta ferramenta técnica é utilizada na gestdo com a identificacdo dos fatores
internos: forgas e fraquezas, e fatores externos: oportunidades e ameagas.

Com o inicio dos estudos para a criagéo e efetivacdo do planejamento estratégico, foi
constatado pela autora que apesar da instituicdo contar com a Certificagdo da ISO desde 2008,
praticamente ndo houve um processo realmente estruturado para cultivar e disseminar a visao
da empresa. A analise SWOT teve como intuito reestabelecer o resgate interno da missao e
visdo da empresa e envolver os sdcio proprietarios e colaboradores neste processo.

Verificou-se nos estudos que os principais elementos da visdo da organizacéo eram:

e Assegurar o desenvolvimento e crescimento no mercado;
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e Garantir a qualidade e satisfacdo dos clientes;
e Efetivar acBes de seguranca dos servigos hospitalares, pacientes e colaboradores;
e Gerir as competéncias dos recursos humanos;

e Buscar a manutencdo da rentabilidade.

Ao ser realizado o levantamento comparativo entre o primeiro semestre dos 3 ultimos
anos (2014/2017), a autora percebeu uma diminuicdo ao longo do periodo das cirurgias
realizadas pelo hospital. A crise econdmica no Brasil, o alto indice de desemprego e a
diminuicao dos usuarios de planos de salde cooperativos ou particulares foram determinantes
para o cenario. Segundo a ANS (2017) “em um cendrio econémico adverso, é natural que
haja reducdo no nimero de beneficiarios".

Informagcdes pertinentes ao negocio

Dados ref. 2014

Dados ref. 2015

Dados ref. 2016

Dados ref. 1° sem. 2017

Total de
cirurgias/ano

6378

Cirurgias
1%em.2014

3150

Total de
cirurgias/ano

6304

Cirurgias
1°5em.2015

3147

Total de
cirurgias/ano

5924

Cirurgias
1°sem.2016

2993

Total de cirurgias
1°em.2017

2889

Quadro 1 — Total de cirurgias no primeiro semestre de 2014 a 2017.

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Paralelamente a crise percebeu-se o surgimento de novos modelos de negocio em
saude: clinicas de atendimento rapido, com precos populares e servi¢os que conectam
pacientes e médicos (Apps onde o paciente chama o médico em sua propria residéncia),
influenciando diretamente nos custos do hospital.
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Na visdo da profissional, analista da qualidade e uma das responsaveis pela Matriz
SWOT, foi observado:

Analise do cenario externo - Para efeito de analise do presente artigo foram considerados
apenas o grau de impacto alto e médio.

Eventos Grau de impacto
Estreitar relacionamento com o Corpo Clinico Alto
Baixo movimento com convénios credenciados Alto
Renegociacdo com 0s convénios Alto
Atendimento de qualidade Alto
Convénio e atendimentos particulares Alto

Quadro 2 - Oportunidades percebidas na anélise SWOT.

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Eventos Grau de Impacto
Corpo clinico aberto Médio
Alto custo de produto e servicos Alto
Dependéncia da UNIMED Alto
Atualizacéo tecnoldgica acelerada Médio
Pouca divulgacdo da Marca Médio

Quadro 3 - Ameacas percebidas na andlise SWOT.
Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Anélise do cenario interno - A exemplo da andlise do cenério externo, para efeito de anélise
do presente artigo foram considerados apenas o grau de impacto alto e médio.
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Eventos Grau de Impacto
Implantacdo de novos protocolos assistenciais Alto
Reestruturacao das areas fisicas, para melhorar atendimento. Alto
Especializacdo em Ortopedia Alto
Processos internos que agregam valor ao cliente/acionista
gestdo operacional Alto
Certificacdo 1SO 9001:2015 Alto
Quadro 4 - Forcas percebidas na analise SWOT.
Fonte: Elaborado pela autora, 2018.
Eventos Grau de Impacto
Custos Institucionais sem monitoramento Alto
Falta de estrutura para cirurgias de grande porte. (CTI) Alto
Controle de Patrimdnio Médio
Estratégias para niveis taticos e operacionais Médio
Integracdo estrategica com o Corpo Clinico Alto

Quadro 5 - Fraquezas percebidas na analise SWOT.
Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

Ao longo do estudo, também foram apresentados dados colhidos atraves da BSC
(Balanced Scorecard), uma metodologia de medicao e gestdo de desempenho que deriva da
visao e estratégia, no qual refletem aspectos relevantes para o negacio.

Perspectiva financeira

Problemas e
Oportunidades
Identificadas

Objetivos

, . Ac0Oes Propostas
estratégicos ¢ P
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1. Desenvolver  Fluxo
de caixa;

2. Criar andlise do
gerenciamento mensal
de entradas e das
saidas de recursos;

3. Gerenciamento  de

gastos por setor;
4. Efetivar a analise das

glosas.

1. Reduzir custos;
2. Gerar fluxo de caixa
positivo;

3. Reduzir perdas;

4. Reduzir a % de
contas sem
pendéncias.

1. Otimizar o consumo e oS
gastos fixos e variaveis.

2. Andlise e aprovagdo dos
or¢amentos;

3. Aumentar a qualidade no
faturamento, atendendo &s
competéncias;

4. Desenvolver o indicador de
percentual de glosas para o

ano 2017.

Pe

rspectiva relacionada aos clientes

Problemas e
Oportunidades
Identificadas

Objetivos
estratégicos

Ac0es Propostas

1. Insatisfacdo dos
clientes relacionados aos
processos.

1. Superar as
expectativas e 0s
requisitos dos
pacientes;

2. Atender e superar
0s requisitos definidos
para médicos;

3. Atender e superar
0s requisitos definidos
para as operadoras de
conveénios.

1. Melhorar a infraestrutura
para que os pacientes tenham
maior conforto e seguranca;

2. Realizar auditorias periddicas
no fornecedor, monitorando a
qualidade na sua linha de
producdo e no transporte até o
paciente;

3. Estreitar relacionamento com
operadoras de convénios;

4. Desenvolver acOes de
inspecdo de seguranca (predial
e utilizacdo de EPI’s);

5. Manutences Preventivas em
equipamentos e aparelhagens
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médico-cirurgica.

Perspectiva relacionada aos processos

Problemas e

Oportunidades
Identificadas

Objetivos
estrategicos

Acdes Propostas

1. Processos nao estdo
mapeados e sdo
desenvolvidos sem
estarem interligados a
cadeia
cliente/fornecedor.

1. Manter a
Certificagéo ISO
9001:2015;

2. Garantir processos
eficazes e seguros.

1. Mapear 0S processos,
identificar os riscos, gerir as
interag0es da cadeia cliente
fornecedor;

2. Praticar 0S processos

conforme estabelecido nos

processos mapeados,

respeitando as entradas e

saidas.

Perspectiva relacionada ao aprendizado

Problemas e
Oportunidades
Identificadas

Objetivos
estratégicos

Ac0es Propostas

1. Deficiéncia  do
plano de treinamento
na organizacgéo
definidos por

processos e funcdes;

1. Gerir
competéncias;

2. Atender os
requisitos definidos
para funcionarios.

1. Realizar  Avaliacdo de
desempenho;

2. Acompanhar o indice de
capacitacao;

3. Monitorar o Absenteismo e
Turnover;

4. Gerir 0s treinamentos;

5. Realizar pesquisa de clima.
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Quadro 5 — Andlise BSC.

Fonte: Elaborado pela autora, 2018.

4.3 Objetivos da Gestdo da Qualidade na instituicdo pesquisada

Diante das pesquisas feitas pela autora durante o tempo em que esteve integrando o
corpo de colaboradores da Instituicdo de satde pesquisada (de 2014 a 2018), foi observada a
necessidade de que o setor de qualidade trabalhasse de forma integrada as politicas da
empresa, COMo:

e Buscar a satisfacdo e capacitar continuamente todos os publicos envolvidos;

e Manutencdo e maximizacdo do equilibrio financeiro do negécio;

e Garantir a confiabilidade dos procedimentos e seguranga da utilizacdo de instalacdes,
instrumentos e equipamentos;

e Minimizar custos e despesas do negocio;

e Operar com baixo indice de acidentes e de infecgdo.

5. RESULTADOS

Como dito anteriormente a necessidade em obter a certificacdo da nova versédo da 1SO
9001:2015 impulsionou o estudo. Como resultados verificou-se:

O Levantamento das Necessidades de Treinamento (LNT) é extremamente benéfico
para verificar os niveis de conhecimentos e habilidades dos colaboradores, além de validar os
programas de treinamentos, mesmo sendo feitos anualmente.

Através da Matriz SWOT houve o reestabelecimento e envolvimento dos sécios
proprietarios e colaboradores propiciando firmar as melhores diretrizes estratégicas para a
Instituicdo, visto que foram analisados de forma consistente as forcas, fraquezas,
oportunidades e as ameacas.

Outra ferramenta que auxiliou no processo da elaboracéo da anélise foi o BSC onde
identificaram de forma clara e dinamica medidas que podem ser tomadas a médio e longo
prazo a fim de maximizar o desempenho do Hospital.
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E por fim, o processo de certificagdo na nova versdo da norma NBR 1SO 9001:2015
teve como objetivo possibilitar a melhoria continua de processos e servicos, além de otimizar
de forma eficiente e eficaz os processos do hospital.

Evidenciou-se também a necessidade que a gestdo da qualidade trabalhe de forma a
integrar os setores internos da Instituicdo no intuito a fim de auxiliar e oferecer a superacéo
das expectativas internas e externas.

6. CONSIDERACOES FINAIS

O universo empresarial requer das organizagdes a busca continua pela exceléncia.
Questdes sobre a globalizagdo, declinio ou crescimento econdmico, regulamentactes
governamentais e tantos outros fatores desencadeiam diariamente a utilizacéo e o
aperfeicoamento constante do planejamento, acdes e estratégias sdo necessarias para que a
gestdo haja de forma eficaz e eficiente.

Para este estudo de caso, verificou-se a importancia do Planejamento Estratégico
dentro da organizacgdo hospitalar investigada e 0 quanto o processo de certificacdo na norma
ISO 9001:2015 foi relevante para o engajamento das pessoas e a busca pela melhoria continua.
Conceitos importantes sobre gestao e planejamento estratégico foram retratados ao longo do
estudo, assim como a utilizagdo de ferramentas de auxilio mundialmente utilizadas para
contribuir diretamente no processo de Planejamento Estratégico. Foram utilizadas
basicamente trés ferramentas: A Matriz SWOT, Levantamento das Necessidades de
Treinamento (LNT) e o Balanced Scorecard (BSC).

Através da Matriz SWOT foi feita a analise do cenario externo e interno, onde foram
avaliados eventos possiveis que poderao contribuir na geracdo de valor e de desenvolvimento
estrutural e financeiro do hospital.

Confirmou-se ao longo das analises que o hospital realiza anualmente através do
Levantamento das Necessidades de Treinamento (LNT) o nivel das competéncias, habilidades
e atitudes dos colaboradores, 0 que proporciona uma visao mais ampla das necessidades e
expectativas de cada individuo dentro da organizacdo. Desta forma a instituicdo propoe
educacdo continuada aos seus funcionarios e corpo clinico, investindo em aprimoramento das
técnicas e procedimentos praticados e competéncias, aprovados de acordo com as
necessidades e atividades exercidas.

Por meio da BSC, os principais vetores foram: exceléncia operacional, exceléncia do
corpo clinico, modernizacéo fisica e tecnoldgica, geracdo de conhecimento.
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Com a certificagdo na nova versdo da norma ISO 9001:2015 percebeu-se a
importancia da integracdo e do engajamento das pessoas e dos processos, pois o Sistema de
Giestdo da Qualidade deve desenvolver a cultura da empresa e esta tarefa ndo deve ser restrita
e nem ser executada somente pelo setor da Qualidade, mas sim por todos, a iniciar pela
responsabilizacdo da Alta Direcao.

Alguns riscos foram identificados pela autora. Entre eles est& a ndo execugéo das
acoes propostas, a ndo atualizagdo dos dados conforme as constantes alterages dos ambientes
externos e internos e a nao atuacao constante de forma preventiva. Como recomendacdo a
autora propde que o setor de qualidade, juntamente com a alta direcdo monitore as agdes
propostas, assim como mantenha o plano atualizado sempre que houver impactos que estejam
diretamente correlacionados ao desenvolvimento da instituicdo estudada e promover ac6es
preventivas para todos 0s processos e resultados que possuem tendéncia de gerar resultados
negativos.

Como foi dito anteriormente, a responsabilidade de um planejamento estratégico de
sucesso requer total responsabilidade dos niveis mais altos da empresa. Porém, é necessario
que a estratégia organizacional ndo crie empecilhos a aprendizagem do corpo funcional da
empresa, que haja lisura nas informacdes e viabilizacdo das melhorias sugeridas.

Cabe dizer que o planejamento estratégico nunca deve ser visto como um instrumento
estatico, pelo contrario, este deve ser altamente dindmico e cumprir o seu papel essencial para
a busca de da organizagao.

Desde junho de 2018, autora do presente estudo nédo trabalha mais na instituicdo
hospitalar investigada e por tal motivo ndo ha novas informacdes sobre 0 andamento e
execucdo do projeto.
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