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RESUMO
Objetivo: analisar as percepções da equipe multiprofi ssional sobre a Acreditação em um hospital público. Método: pesquisa 
descritiva, exploratória, de abordagem qualitativa, realizada em maio de 2014, por meio de entrevista individual gravada. 
Participaram 28 trabalhadores de um hospital público, Acreditado com Excelência, que responderam à questão norteadora: 
“Faleme do sistema de Acreditação implantado neste hospital”. As entrevistas foram transcritas na íntegra e submetidas a 
análise de conteúdo temática. Resultados: das falas, emergiram três categorias: Vantagens proporcionadas pela Acreditação; 
Hospital público acreditado assemelhase com hospital privado e; Orgulho/satisfação por atuar em hospital público acreditado. 
Conclusão: os participantes percebiam a Acreditação como sistema favorável à gestão da qualidade no serviço público porque 
promove o desenvolvimento de competências profi ssionais e melhora a gestão de custos, a estrutura da organização, o 
gerenciamento da assistência e a percepção de orgulho/satisfação no trabalho.
Descritores: Acreditação; Equipe de Assistência ao Paciente; Gestão da Qualidade; Hospital Público; Enfermagem.

ABSTRACT
Objective: to analyze the perceptions of the multidisciplinary team on Accreditation in a public hospital. Method: descriptive, 
exploratory, qualitative research, performed in May 2014, using recorded individual interviews. In total, 28 employees of a 
public hospital, Accredited with Excellence, answered the guiding question: “Tell me about the Accreditation system used in 
this hospital”. The interviews were transcribed and subjected to content analysis. Results: of the speeches, three categories 
emerged: Advantages offered by the Accreditation; Accredited public hospital resembling a private hospital; Pride/satisfaction 
for acting in an accredited public hospital. Conclusion: participants perceived Accreditation as a favorable system for a quality 
management in the public service because it promotes the development of professional skills and improves cost management, 
organizational structure, management of assistance and perception of job pride/satisfaction.
Descriptors: Accreditation; Patient Care Team; Management of Quality; Public Hospital; Nursing.

RESUMEN
Objetivo: analizar las percepciones del equipo multiprofesional sobre la Acreditación de un hospital público. Método: 
investigación descriptiva, exploratoria, de abordaje cualitativo, realizada en mayo de 2014 a través de entrevistas individuales 
grabadas. Participaron 28 trabajadores de un hospital público, Acreditado con Excelencia, que respondieron a la cuestión 
orientadora: “Hábleme del sistema de Acreditación implantado en este hospital”. Las entrevistas fueron transcriptas 
integralmente, y sometidas a análisis de contenido temático. Resultados: de los testimonios, emergieron tres categorías: 
Ventajas proporcionadas por la Acreditación; Un hospital público acreditado se asemeja a un hospital privado; y Orgullo/
satisfacción por desempeñarse en un hospital público acreditado. Conclusión: los participantes entendían a la Acreditación 
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INTRODUÇÃO

No âmbito da saúde, a qualidade dos serviços é concebida 
de forma polissêmica, complexa e, muitas vezes, subjetiva(1), de-
vendo ser problematizada essencialmente sob a ótica da gestão. 
Nesse contexto, no sentido de viabilizar a assistência à saúde qua-
lificada, é indispensável coadunar os propósitos organizacionais 
com as necessidades dos consumidores, proporcionando-lhes 
segurança e satisfação com o serviço ofertado(2-3).

No setor saúde, impera-se que, sistematicamente, os gesto-
res lancem mão de estratégias de avaliação porque essa ação 
gerencial elementar tende a contribuir para o alcance dos ob-
jetivos organizacionais e, também, para a melhoria contínua 
dos serviços(3). Corroborando com essa assertiva, autores(4-6) 
afirmam que, na área da saúde em especial, qualidade e ava-
liação são conceitos que interagem entre si e, por isso, faz-se 
necessário utilizá-los de forma racional e conjunta no cotidia-
no das instiutições, sejam elas públicas ou privadas. 

No contexto hospitalar, a Acreditação tem se estabelecido 
como processo de avaliação externa da qualidade dos servi-
ços de saúde, pois se trata de um método sistemático, pe-
riódico e reservado de apreciar a instituição, nas dimensões 
Estrutura, Processo e Resultado, à luz de padrões de qualidade 
previamente definidos(5,7-8).

No Brasil, a Acreditação ganhou maior visibilidade após 1999, 
ano que marcou o início do funcionamento da Organização Na-
cional de Acreditação (ONA), uma entidade não governamental, 
de pessoa jurídica e sem fins lucrativos. A ONA avalia e (possi-
velmente) certifica a qualidade de serviços de saúde, com foco 
na segurança do paciente e no uso racional de instrumentos que 
fundamentam o processo de melhoria contínua(9-10). 

A certificação de Acreditação emitida pela ONA pode ocor-
rer em três níveis: Acreditado (para instituições que atendem aos 
critérios mínimos de segurança do paciente em todas as áreas de 
atividade, incluindo aspectos estruturais e assistenciais); Acredi
tado Pleno (para instituições que, além de atender aos critérios 
de segurança, apresentam gestão integrada, fluidez no processo 
e plena comunicação entre as atividades); e Acreditado com Ex
celência (visa a “excelência em gestão”), que, além de atender 
aos requisitos dos dois primeiros níveis, aponta a existência de 
cultura organizacional voltada à melhoria contínua(9).

Independente do nível de certificação validado pela ONA 
ou por outras entidades coexistentes no Brasil, como a Joint 
Commission International (JCI) ou o modelo proposto pela 
Accreditation Canada (ACI), a Acreditação Hospitalar no ter-
ritório nacional ainda é uma iniciativa que predomina em 
instituições privadas. Esse fato foi observado em um estudo 
recente(11), no qual se constatou que, do total de 345 (100%) 

serviços acreditados pela ONA (a forma mais usual), apenas 
46 (13,3%) eram do setor público.

O fato mencionado diverge da realidade de países mais de-
senvolvidos socioeconomicamente, como Austrália, Canadá, 
Estados Unidos da América e Alemanha, onde a Acreditação se 
aproxima cada vez mais das ações governamentais e, por isso, 
se estende às instituições de saúde geridas pelo poder público(7). 
De outro modo, a Acreditação pode ser até mesmo obrigatória 
(incluindo os serviços públicos), ao exemplo da França, forte-
mente recomendada/estimulada por órgãos governamentais, 
conforme ocorre no Reino Unido(12) e, ainda, servir de ferra-
menta regulatória do Estado, como se observa no Líbano(13). 

Percebe-se então que a forma como a Acreditação é 
exercida em outros países se contrasta com o que é usual no 
Brasil. No exterior, a Acreditação é um sistema de avaliação 
externo totalmente voluntário, isento da responsabilidade do 
Estado(8), o que possivelmente seja uma forte razão para o 
número reduzido de certificações concedidas a hospitais e 
outros serviços de saúde públicos brasileiros.

Além do reduzido número de hospitais públicos 
acreditados(8), a quantidade de estudos que abordam essa te-
mática no Brasil também é escassa. Tal dado foi constatado 
em buscas, referentes aos últimos dez anos (2005-2015), nas 
bases de dados online (Biblioteca Virtual em Saúde (BVS), 
Scientific Electronic Library Online (SciELO), Literatura Lati-
no-Americana em Ciências da Saúde (LILACS), National Li
brary of Medicine (Pubmed), Base de Dados em Enfermagem 
(BDENF) e Scopus, utilizando-se apenas o descritor contro-
lado “Acreditação hospitalar” e seu respectivo no idioma in-
glês. A maior parte das pesquisas originais que versam sobre a 
Acreditação se utilizam de hospitais privados como campo de 
estudo. Ademais, não foi encontrada nenhuma investigação 
de origem brasileira com foco na percepção dos profissionais 
atuantes em serviço público que versasse a respeito do siste-
ma de Acreditação.

A escassez de pesquisas que abordam a temática deste es-
tudo, aliada ao fato de que a Acreditação é um sistema que 
tem potencial para alavancar a qualidade dos serviços(8) e 
contribuir para a satisfação profissional(10), corrobora para que 
pesquisas com foco na perspectiva de quem vivencia a Acre-
ditação pode ser um meio de disseminar informações refe-
rentes à busca e/ou auxílio à adesão desse sistema por outras 
instituições. Com base nos argumentos referidos, pergunta-se: 
“Como os trabalhadores de um hospital público percebem o 
sistema de Acreditação?”. Para responder a esse questiona-
mento, o objetivo deste estudo consiste em analisar as per-
cepções da equipe multiprofissional sobre a Acreditação em 
hospital público.
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como un sistema favorable para la gestión de calidad en el servicio público, pues promueve el desarrollo de competencias 
profesionales y mejora la gestión de costos, la estructura organizacional, el gerenciamiento de la atención y la percepción de 
orgullo/satisfacción por el trabajo. 
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MÉTODO

Referencial teórico-metodológico e tipo de estudo
O referencial teórico deste estudo se pauta na abordagem 

da Avaliação em Saúde, fundamentada nos preceitos da tríade 
donabediana antes referida – Estrutura, Processo e Resulta-
dos -, no referencial dos pilares da qualidade na saúde(5), com 
base no entendimento de que a ótica sistêmica e sistemática 
de apreciar a qualidade vista à luz desse referencial sustenta 
os princípios da Acreditação(7,9).

Em relação ao referencial metodológico, para o tratamento 
e análise dos dados aplicou-se a técnica de Análise de Conte-
údo Temática(14), respeitando-se as fases de pré-análise, explo-
ração do material e tratamento dos resultados. A escolha des-
sa técnica ocorreu porque apresenta potencial para o alcance 
do objetivo da investigação e, juntamente com o referencial 
teórico, proporciona direção e aprofundamento para o olhar 
dos resultados e da discussão.

Este estudo rata-se de uma pesquisa descritivo-exploratória, 
de abordagem qualitativa, pois se anseia alcançar uma des-
crição profunda, mediante perspectivas subjetivas do objeto 
investigado.

Cenário do estudo
A pesquisa foi realizada no mês de maio de 2014, em 

um hospital público do Paraná, situado na região metropo-
litana de Curitiba, que possuía certificação pela ONA de 
hospital Acreditado com Excelência. A referida instituição foi 
a primeira da região Sul do Brasil a adquirir tal certificado.

Fonte dos dados
A população do estudo foi constituída por todos os profissionais 

do campo de pesquisa, independente da categoria, nível hierár-
quico e/ou serviço prestado. Como recorte, foi utilizado o seguin-
te critério: estar atuante no hospital desde, pelo menos, a última 
auditoria de avaliação externa para certificação. A amostra foi do 
tipo não probabilística, estabelecida por conveniência, cujo nú-
mero de participantes se baseou na constatação pelo pesquisador 
de que o propósito da entrevista tinha sido alcançado.

Coleta e organização dos dados
A coleta de dados ocorreu por meio de entrevista individu-

al, gravada e norteada pela orientação: “Faleme do sistema 
de Acreditação implantado neste hospital público”. As entre-
vistas foram pré-agendadas de acordo com a disponibilidade 
de cada participante/colaborador.

Análise dos dados
As entrevistas foram transcritas na íntegra e submetidas à 

Análise de Conteúdo, na modalidade temática, respeitando-se 
as etapas de pré-análise, exploração do material e tratamento 
dos dados(14). Nesse processo, todos os relatos foram lidos 
repetidamente, sendo os argumentos em comum destaca-
dos e tratados, mantendo-se o sentido das falas. Os resulta-
dos evidenciados após a análise semântica do conteúdo das 
entrevistas foram sistematizados em categorias temáticas, con-
forme orientações do referencial adotado(14). 

Na apresentação dos resultados, os excertos/extratos/
verbatins dos relatos foram editados para suprimir os erros 
gramaticais sem, no entanto, incorrer na alteração do conte-
údo essencial (sentido dos relatos).  Além disso, sempre que 
necessário, acresceram-se termos entre colchetes para facilitar 
a compreensão das falas pelo leitor.

Aspectos éticos
Ao início da coleta de dados, o participante/colaborador re-

cebeu informações sobre o objetivo do estudo, procedimento 
de coleta de dados e implicações éticas. A leitura e assinatura 
do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) foi 
condição essencial para a participação do profissional. Para 
preservar o anonimato dos participantes, as entrevistas foram 
identificadas com a letra “E” (de Entrevistado), seguida de um 
algarismo arábico que indica a sequência da realização das 
entrevistas. Ademais, as exigências éticas estabelecidas na 
Resolução 466/2012 do Conselho Nacional de Saúde foram 
cumpridas e esta pesquisa se encontra registrada sob o n.º 
de CAAE: 28867014.7.0000.0104, com parecer emitido pelo 
Comitê Permanente de Ética em Pesquisas Envolvendo Seres 
Humanos da Universidade Estadual de Maringá-PR.

RESULTADOS

No total, foram entrevistados 28 profissionais da equipe 
multidisciplinar, assim distribuídos: 8 enfermeiros; 14 téc-
nicos de enfermagem; 1 técnico de segurança do trabalho; 
1 líder de serviço de higiene e limpeza; 2 farmacêutico; 1 
psicólogo; 2 gestores da qualidade hospitalar (responsáveis 
pelo manejo da Acreditação), sendo um enfermeiro e o outro 
fisioterapeuta.

Dentre os participantes, prevaleceu o sexo feminino (23), 
com idade variando entre 22 e 48 anos e tempo de atuação 
mínima no hospital de 9 meses e, o máximo, de 4,5 anos. 
Na análise das entrevistas, foram apreendidas três categorias 
temáticas: (1) Vantagens proporcionadas pela Acreditação no 
hospital público, (2) Hospital público acreditado assemelha
se ao hospital privado e (3) Orgulho/satisfação por atuar em 
hospital público acreditado.

Vantagens proporcionadas pela acreditação no hospital 
público
Na voz dos participantes, as vantagens advindas da Acre-

ditação se relacionam essencialmente com as exigências da 
ONA(9), pois, em seus discursos, apontam melhorias que 
abrangem domínios da instituição hospitalar tanto na dimen-
são gerencial como assistencial. Diante desse cerne de me-
lhorias, os entrevistados mencionaram que as vantagens da 
certificação pela Acreditação proporcionam aos usuários do 
serviço hospitalar público a qualificação da assistência me-
diante a organização do processo de trabalho e comprometi-
mento de seus profissionais.

No que tange às vantagens atribuídas ao bojo gerencial 
dessa instituição hospitalar pública, a liderança exercida pe-
los gestores é referida como competência para a conquista da 
Acreditação, conforme se observa no excerto:
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Acho importante um hospital público conseguir isso [a cer-
tificação de Acreditação], pois mostra a competência da 
gerência do hospital, dos líderes e de toda a equipe para 
conseguir esta certificação. (E1)

Nos verbatins a seguir, os participantes enfatizam que a 
Acreditação, além de resultar em benefícios para os profissio-
nais, proporciona benefícios ao usuário do serviço de saúde, 
ou seja, ao paciente:

[...] eu acho isso [a certificação de Acreditação] importante. 
[...] é importante para o paciente e para a gente. Enfim, para 
o SUS, que é um sistema público. (E1)

É muito boa [a Acreditação], tanto para nós [trabalhadores] 
como para os pacientes. Trabalhar em um hospital do SUS 
Acreditado é bom para nós profissionais e também para os 
pacientes [...]. (E3)

Outra vertente enfatizada pelos entrevistados na realização 
desta pesquisa alude-se aos constantes avanços ocorridos no 
hospital público Acreditado em prol da busca de melhorias, o 
que o difere de outros hospitais que, mesmo sendo públicos, 
são desprovidos dessa certificação. No relato a seguir, essa 
busca por avanços é claramente evidenciada: 

Eu vejo que este hospital quer crescer sempre. O outro 
[hospital público não acreditado] continua estagnado na
quela mesmice. Então, aqui está sempre aparecendo coisas 
diferentes [...] um protocolo novo, sempre querendo melho
rar alguma coisa. O outro continua estagnado. Aqui, por ser 
público, é melhor ainda! (E20)

Dentre as vantagens referidas pelos participantes à adesão da 
Acreditação, além de organizar o fluxo do trabalho, inclui-se a 
oferta de serviços de apoio diagnóstico eficazes, rápidos, neces-
sários e suficientes para atender à demanda de seus usuários.

Aqui [hospital público acreditado], se precisar de um exa
me eles vão atrás, é rápido. Se precisar fazer uma cirurgia, 
você faz. Então, é uma coisa rápida, que não prejudica o 
paciente. É diferente de um hospital público que não tem a 
certificação da Acreditação e, daí, tem que ficar correndo 
atrás [de exames e cirurgias] e esperar. Então, acho isso bem 
gratificante. (E10)

Outra vantagem do hospital público certificado se refere 
ao conforto das acomodações como fonte de qualificação do 
serviço de saúde: 

[...] Ficar no corredor, ficar sem resposta para algumas per
guntas, é difícil. E aqui, neste hospital [público acreditado], 
eu vejo a diferença: aqui tem qualidade, conforto! (E13)

Apesar de os excertos de E14 e E16 se referirem a aspectos 
gerais, os participantes também associam a existência de con-
forto e tecnologias com a Acreditação:

[...] o hospital é público, mas muito bem equipado [...]. (E14)

Nos quartos tem cama elétrica, tem televisão, o paciente 
é bem atendido desde a higiene até a hotelaria [...]. (E16)

As práticas de gestão de recursos financeiros e o compro-
metimento dos profissionais também são claramente sinaliza-
dos pelos entrevistados no que tange às vantagens advindas 
do processo de Acreditação para o hospital público, além de 
instigar a criatividade dos profissionais para a execução de 
ações que minimizem custos:

[...] a Acreditação faz toda a diferença, justamente porque a 
gente gerencia o custo de tudo. Tudo! Desde o clip que eu 
prendo meu papel, até o peso da roupa a ser lavada, o litro 
[a quantidade] de água por paciente [...] tudo é exposto às 
claras. Não tem nada aqui que passa despercebido. (E17)

[...] não temos recursos financeiros para comprar a cama 
que o paciente, ao desencostar do colchão, emite um sinal 
para a enfermagem para prevenir a queda. Então, temos 
que pensar sempre, criar mecanismos e barreiras para 
minimizar os riscos, em ações que não resultem em muito 
custo. (E25)

Em consonância com o explicitado e no sentido da valori-
zação das vantagens/benefícios proporcionados pela Acredi-
tação no hospital público, houve menção de que a gestão do 
cuidado de enfermagem também foi melhorada:

É importante mostrar que nós estamos em um hospital pú
blico e, por ser acreditado, temos 100% da SAE [Sistemati-
zação da Assistência de Enfermagem] eletrônica nas cinco 
etapas e, também, o dimensionamento de enfermagem 
mensal, aplicado pelo grau de complexidade de cada pa
ciente. (E25)

Hospital público acreditado assemelha-se ao hospital 
privado
Nos discursos dos entrevistados, nota-se a descrição de 

semelhanças entre hospital público acreditado e hospital pri-
vado no que se refere à qualificação da assistência. Tais seme-
lhanças podem ser atreladas às vantagens que a certificação 
da Acreditação proporciona ao hospital público, conforme foi 
abordado na categoria descrita anteriormente. Os discursos a 
seguir denotam essa assertiva: 

[...] o pessoal [a comunidade] acha que a gente trabalha em 
um hospital particular e eu falo: não gente, é 100% SUS 
[...]. (E23)

O atendimento aqui no hospital [público acreditado] pode 
até ser comparado com o do hospital particular, dentro da 
especialidade que a gente atende hoje. Já cansei de ouvir 
pessoas falando assim: nossa, o atendimento lá é igual de 
um hospital particular. Então, isso é muito bom! (E15)

As condições de atendimento dos hospitais públicos bra-
sileiros são percebidas também como precárias e carentes de 
humanização. Além disso, se nota o anseio de que essas con-
dições pudessem ser viabilizadas pela Acreditação em todos 
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os hospitais públicos. Assim, os usuários que apresentam con-
dições financeiras desfavoráveis puderiam usufruir de assis-
tência qualificada, como da rede privada, a qual se assemelha 
àquela recebida pelos usuários do hospital público Acredita-
do, campo deste estudo: 

Olha, que bom seria se todos os hospitais do SUS fossem 
acreditados para que aquelas pessoas que não têm condi
ções [financeiras], não têm um plano de saúde, não têm 
condições de ter um atendimento particular, recebessem 
atendimento melhor e humanizado (E15).

Outro discusso emanado dos participantes deste estudo, 
que evidencia as semelhanças do hospital público Acreditado 
com hospital privado, pode ser notado em: 

É um hospital que tem nível de qualquer hospital particular. 
Eu trabalho em outro hospital que é particular e aqui [hos-
pital público acreditado] não deixa nada a desejar. Por ser 
um hospital do SUS e acreditado, só tende a melhorar o 
atendimento.(E21)

Orgulho/satisfação profissional por atuar em hospital pú-
blico acreditado
Além das vantagens advindas do processo de Acreditação, 

das semelhanças entre o serviço hospitalar público e o ser-
viço hospitalar privado, o orgulho de estar inserido na equi-
pe de trabalho de um hospital público certificado pela ONA 
pode ser notado no discurso dos participantes deste estudo.

O orgulho por trabalhar em uma instituição pública Acre-
ditada certamente corrobora o fato de que a adesão à Acre-
ditação favorece o crescimento profissional, como enfatiza o 
seguinte relato: 

Para mim, é um orgulho dizer que trabalho num hospital 
público de Nível 3. Eu me sinto honrada em crescer aqui. 
(E6)

Nessa mesma direção, outro profissional expressou:

No meu ponto de vista é um orgulho imenso porque, pri
meiro por ser um hospital público e depois, por ter con
seguido a Acreditação, que é algo muito importante para 
todos os hospitais. Então, juntando as duas coisas, a gente 
vê que é muito raro acontecer. Enfim, para mim, é um orgu
lho muito grande. (E19)

Também foi possível perceber que o orgulho do profissional 
em atuar no serviço público acreditado se atrela com a 
satisfação profissional e do usuário: 

Eu acho maravilhoso [atuar em hospital público Acredita-
do]. Então, ele [o processo de Acreditação] traz um conjun
to de satisfação, tanto para quem trabalha como para quem 
é atendido no hospital. (E22)

Os profissionais referiram sentimento de orgulho em atuar 
pelo sistema de gestão da qualidade e parecem desejar o al-
cance de novos níveis/patamares: 

Nós somos o primeiro hospital público Acreditado Nível 2 
e Nível 3 do Sul do país. Isso é um orgulho muito grande 
[...]. Olha, eu tenho muito orgulho de falar que hoje este 
hospital é Nível 3, Acreditado pela ONA e está buscando 
Acreditação JCI [Joint Comission International]. Acho que a 
palavra é orgulho mesmo, de fazer parte dessa equipe. (E25)

[...] tenho muito orgulho [de atuar em hospital públi-
co Acreditado]. É um hospital público e certificado. 
Nós conseguimos isso com muito trabalho e se a gente 
conseguiu, todos os outros têm condições de conseguir. 
Então, é um orgulho estar aqui, realmente uma motivação 
e um desejo de que isso se prolifere no Brasil inteiro. (E28)

Nos excertos, é possível apreender que o processo de certi-
ficação pela Acreditação demanda trabalho e dedicação, mas 
o sentimento resultante é de realização. 

DISCUSSÃO

As vantagens advindas da certificação pela Acreditação, 
em um hospital público, coadunam com o que é preconiza-
do pela ONA, especialmente na primeira seção de avaliação 
das organizações de saúde(9). Assim, a Acreditação promove a 
qualificação dos serviços de saúde, com foco na segurança do 
paciente e no uso racional de instrumentos que fundamentam 
o processo de melhoria contínua(9-10).

No que se refere aos benefícios suscitados no âmbito ge-
rencial, a liderança exercida pelos gestores é referida como 
competência para a conquista da Acreditação, visto que, nes-
se processo de certificação, gestores e funcionários devem se 
empenhar na execução de ações que reflitam na qualifica-
ção da assistência prestada aos usuários. Destarte, as com-
petências atribuídas aos gestores propiciam a promoção de 
melhorias assistenciais contínuas, pois se atrelam às ações de 
liderança participativa, direcionada ao cliente(9,15).

Faz-se importante, portanto, que a Acreditação no serviço 
público favoreça a liderança participativa, pois corresponde, 
inclusive, aos princípios do Sistema Único de Saúde (SUS), 
que preza pela parceria entre gestores, profissionais e usuá-
rios para planejar estratégias de viabilização de modelos de 
assistência efetivos, eficazes e humanizados(16). As vantagens 
da certificação de hospital público acreditado, possivelmente, 
vão além da relação entre gestores e profissionais, já que tam-
bém beneficiam o usuário. Nessa perspectiva, os excertos de 
E3 e E1 denotam que a adesão a esse sistema resultou em 
incremento à qualidade.

Vale ressaltar a menção do SUS no tocante às vantagens 
ou melhorias resultantes da Acreditação. Isso é importante 
porque, no Brasil, todas as ações no campo do ensino e da 
prática em saúde, sabidamente, devem corresponder aos 
ditames desse Sistema.

Cumpre salientar a notação de E20, ao apontar os benefí-
cios que a Acreditação proporciona ao hospital público. Isso 
pode ser decorrente do contraste da realidade pontuada ao que 
se vê veiculado pelos mais diversos recursos da comunicação, 
bem como produções científicas, meios que não raras vezes 
descrevem os serviços hospitalares públicos como defasados, 
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superlotados e disfuncionais, especialmente em termos de 
estrutura(4,17). Nesses termos, vale destacar a coesão entre os 
achados e o proposto pelo referencial adotado à sua forma de 
interpretação, em virtude da recomendação de que as organi-
zações de saúde sejam apreciadas, inclusive, no bojo de sua Es-
trutura. Esta, segundo Donabedian(5), corresponde à dimensão 
de avaliação das características “mais estáveis” do serviço, ao 
exemplo dos recursos físicos, humanos, materiais e financeiros.

O excerto de E20 também é condizente com a proposta da 
ONA(9), pois aborda que a Acreditação promove avanços na 
segurança do paciente através de ações educativas e inovadoras, 
proporcionando melhorias assistenciais efetivas, contínuas 
e resolutivas em instituições de saúde. Esse é um dado a ser 
destacado porque, na realidade brasileira, especialmente em 
hospitais públicos, existem longas filas de espera para a realiza-
ção de consultas e procedimentos(17), mas no hospital acredita-
do, de acordo com E10, se observa o contrário.

Outra vantagem elencada pelos participantes, também na 
primeira categoria temática, se refere ao conforto das acomo-
dações que, de acordo com a literatura(18), constitui-se em fa-
tor importante para a eficácia do tratamento. As condições de 
trabalho, mediadas pela estrutura física, perfaz um fator que 
se relaciona à qualificação do serviço hospitalar acreditado, 
como denotam os verbatins de E10, E13, E14 e E1. Porém, 
atribuir qualidade a um serviço isoladamente por sua estrutu-
ra pode ser imaturo e até contraproducente, já que a qualida-
de é permeada por elementos como a satisfação do paciente 
e a segurança, alinhadas aos propósitos organizacionais(2-3). 
Tal postura corrobora com o referencial donabediano de Ava-
liação na Saúde, que comprende, além da Estrutura, as di-
mensões do Processo e dos Resultados(5). 

Nessa perspectiva, conjectura-se que, especialmente no âm-
bito da Acreditação, ações gerenciais inovadoras que ultra-
passam a questão estrutural são necessárias para o alcance dos 
objetivos da instituição. Isso incorre, inclusive, na gestão eficien-
te do processo assistencial e nas consequências para organização 
e seus usuários, além dos custos.

O verbatim expresso por E17 sinaliza que a Acreditação 
traz benefícios para a instituição no que diz respeito à gestão 
dos recursos financeiros. Nesse sentido, a Acreditação parece 
ser um aporte e/ou um guia para monitorar os custos hospi-
talares, colaborando com a responsabilidade social que essa 
prática de gestão exerce nos serviços públicos. Isso também 
remete aos pressupostos do referencial(5) da presente pesquisa, 
o qual aborda a eficiência e a otimização como pilares da 
qualidade do cuidado, quando resultantes do uso adequado 
dos recursos financeiros pelas instituições de saúde. 

Ainda em relação à gestão de custos hospitalares, a Acre-
ditação no serviço governamental, além de denotar aporte ao 
compromisso social, pelo manejo correto do dinheiro públi-
co, tende a mobilizar as pessoas para o exercício da criativida-
de e da cidadania. Isso ocorre em função da gestão de custos 
ser um fator indispensável à sobrevivência da organização, 
seja pública ou privada, e porque o próprio processo de certi-
ficação é internacionalmente reconhecido como caro(19). Des-
se modo, além de suprimir os custos impostos, de certa forma, 
pela Acreditação desde a sua implantação(20), é importante 

que os procesos gerenciais, além de envolver os trabalhado-
res, estejam voltados para a melhoria da qualidade como um 
todo, conforme denota o excerto de E25.

A qualidade hospitalar é um fenômeno complexo, de 
busca incessante, em que os gestores necessitam ter como 
foco o atendimento seguro e a satisfação dos seus clientes(2). 
Frente a isso, há de se considerar a importância da equipe de 
enfermagem na aquisição da assistência qualificada, já que 
é a única categoria que se mantém junto ao paciente/cliente 
durante as 24 horas do dia. É com referência a essa equipe 
que algumas falas serão destacadas.

O excerto de E25, no primeiro tema abordado, ratifica a 
importância da equipe de enfermagem no que se refere à qua-
lificação do cuidado e à melhoria da sua gestão (da assistência 
e dos recursos humanos) como vantagem advinda da Acredi-
tação no hospital investigado. Isso ocorre em função da SAE 
ser classicamente reconhecida como ferramenta/instrumento 
gerencial que proporciona cientificidade e promove a quali-
dade no trabalho do enfermeiro(21). 

Não menos importante do que a SAE, a realização siste-
mática do dimensionamento de pessoal de enfermagem na 
instituição é outro fator a ser ressaltado por se relacionar di-
retamente com a qualidade e a segurança do paciente(22). Po-
rém, apesar da sua importância, tem-se constatado que essa 
prática nem sempre é realizada(2). Por isso, a Acreditação pode 
novamente se postar como um guia para monitorar e exigir 
o cumprimento de padrões previamente definidos, pois esse 
sistema prevê a adequação qualitativa e quantitativa dos pro-
fissionais(9) que, de acordo com a literatura(2), na enfermagem, 
quase sempre tem se apresentado deficitária.

O excerto de E25, em especial, revela que a Acreditação 
no hospital público contribuiu para a gestão do cuidado de 
enfermagem, impulsionada pelo processo de informatização 
da SAE, o qual pode ter facilitado as ações necessárias para o 
dimensionamento de pessoal, tendo em vista a qualidade da 
assistência. Esse dado corrobora com a literatura(23) ao apontar 
que o uso da informática pela enfermagem tem potencial para 
qualificar a gestão e o cuidado. 

Ainda no que se refere às consequências da Acreditação 
para os serviços públicos de saúde, a qualidade da assistência 
é concebida classicamente pelo referencial de Donabedian 
em decorrência do modo como os usuários (consumidores) 
aceitam o cuidado como qualificado. Mais precisamente, tra-
ta-se de uma legitimação dos indivíduos (pilar donabediano 
da aceitabilidade), grupos e sociedade em geral (pilar dona
bediano da legitimidade) frente ao serviço consumido(5). Em 
vista do que a sociedade atual percebe o serviço público em 
relação à qualidade do atendimento na saúde, alguns partici-
pantes elencaram o hospital investigado como semelhante a 
hospitais privados no que tange às vantagens proporcionadas 
pela Acreditação, ou seja, apontam “mais” qualificação.

Observa-se, na segunda categoria temática, especialmen-
te no excerto de E23, que o hospital investigado parece ser 
legitimado pela população como similar a uma instituição 
privada. Isso, possivelmente, ocorre em função das próprias 
exigências da Acreditação que, entre outras, impera que o 
serviço se adeque em termos de estrutura(11,20), enquanto em 
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diversos hospitais públicos brasileiros essa dimensão se apre-
senta precária(4,17).

Sabidamente, os serviços hospitalares públicos são respon-
sáveis pelo atendimento à maior parte da população brasileira 
que necessita de cuidados de média e alta complexidade(4,17). 
Nesse sentido, faz-se importante que esses serviços estejam 
preparados para atender a demanda de forma qualificada. De 
acordo com um participante, essa condição pode ser viabili-
zada pela Acreditação.

Cabe considerar outro aspecto constante no depoimento 
de E15. O participante denota que os hospitais públicos não 
aderentes à Acreditação são diferentes de hospitais privados 
por serem deficitários em relação à humanização no atendi-
mento. Isso é preocupante, pois salienta a precariedade em 
alguns aspectos dos hospitais geridos pelo poder público, fa-
zendo com que, por vezes, a população, incluindo profissio-
nais de saúde, atribua melhor conceito ao serviço privado.

Em que pese às considerações anteriores, cabe reconhecer 
que estudos têm apontado a satisfação de pacientes interna-
dos em hospitais públicos não acreditados como crescen-
te(2,24). Somado a isso, uma pesquisa do tipo survey, realizada 
por pesquisadores alemães e australianos, com 37 mil pacien-
tes de 73 hospitais, evidenciou que não há associação signifi-
cativa entre satisfação do paciente e Acreditação hospitalar(25).

Ante ao exposto, cumpre a reflexão de que o panorama dos 
hospitais públicos brasileiros é peculiar porque enfrenta proble-
mas constantes relativos à insuficiência de diversos recursos. 
Como grande parte da clientela atendida tem nível baixo de 
escolaridade e situação socioeconômica desfavorável, há redu-
ção do nível de exigencia acerca dos serviços de saúde pública 
prestados(24). 

O excerto de E21, pertinente à segunda categoria, corrobo-
ra com os demais no sentido de que a Acreditação é um fator 
que possibilita ao hospital público oferecer aos seus profissio-
nais e usuários as mesmas condições laborais e assistenciais 
oferecidas por um hospital privado. Situações assim podem 
contribuir para que os profissionais que atuam em hospital 
público certificado sintam-se orgulhos e até satisfeitos em atu-
ar em uma instituição que adere a esse sistema(10), conforme 
abordado anteriormente. Vale ressaltar, porém, que a realida-
de referida não é vivenciada pela maioria dos profissionais em 
instituições públicas de saúde, já que, o processo de certifi-
cação em pauta é expressivamente reduzido nesses locais(11).

O sucesso de obter e manter a certificação pela Acredita-
ção demanda intenso trabalho dos gestores e da equipe multi-
disciplinar, pois é necessário superar paradigmas e incorporar 
estratégias de incremento à qualidade desejada. Possivelmen-
te, além de outros fatores, os que foram referidos também con-
tribuem para que os profissionais se sintam orgulhosos em 
fazer parte da equipe da instituição acreditada, já que essa 
condição gera satisfação e alegria no ambiente de trabalho(10).

O orgulho expresso no depoimento de E6, observado na 
terceira categoria temática, pode ser considerado como outra 
vantagem advinda da Acreditação, relacionado ao fato de atu-
ar em um hospital público acreditado e, também, por se senti-
rem responsáveis pela conquista da certificação(10). Esse dado 
pode ser um fator que contribui para a satisfação no trabalho, 

sendo relacionado ao construto teórico(5) escolhido para dar 
luz aos achados. Na tríade de avaliação donabediana, a satis-
fação profissional é considerada como indicador importante 
da dimensão Resultados, pois tende a exercer impacto positi-
vo na qualidade da assistência.

Novamente, os achados apontam para o favorecimento da 
Acreditação no hospital público, estando unidas a satisfação 
e o orgulho dos profissionais com a satisfação do usuário do 
serviço. Deduz-se, então, que essa é uma relação importante, 
pois a satisfação no trabalho tende a refletir na qualidade da 
assistência e, com isso, na satisfação do usuário/paciente(26-27). 

Destaca-se, nos excertos de E25 e E28, a motivação 
profissional decorrente da atuação em um serviço acreditado, 
com maior nível estabelecido pela ONA (Nível 3 – Acredita-
do com Excelência). Essa motivação pode se justificar median-
te o comprometimento e a responsabilidade de toda a equipe 
de profissionaise gestores a partir da conquista do maior nível 
de certificação. Destarte, possivelmente em decorrência da 
maturidade da organização, o relato de E25 sinaliza para o 
fato do hospital público Acreditado com Excelência ter a in-
tenção de buscar a certificação de Acreditação internacional, 
proporcionada pela Joint Comission International, reconheci-
da como órgão de maior impacto mundial no que se refere à 
qualificação da assistência e segurança do paciente(7).

Limitações do estudo: Cabe aludir que as considerações 
expostas não podem ser tomadas como verdades contunden-
tes e gerais, pois esta pesquisa carrega limitações, como o 
seu recorte transversal, entrevistas individuais e únicas e, tam-
bém, a realização em uma realidade singular. Diante disso, 
sugerem-se estudos mais amplos e com diferentes abordagens 
metodológicas, ao exemplo das pesquisas quantitativas do 
tipo analíticas a fim de mensurar/comparar, entre outros as-
pectos, a gestão de recursos financeiros, a satisfação dos usuá-
rios e dos profissionais em realidades distintas relacionadas à 
Acreditação no âmbito dos serviços de saúde públicos.

Contribuições para a área da Enfermagem, saúde ou políti
ca pública: Espera-se que este estudo fomente discussões acer-
ca das políticas públicas voltadas para a gestão da qualidade 
hospitalar, por intermédio da avaliação externa e, também, 
forneça subsídios às tomadas de decisões de gestores e profis-
sionais atuantes na rede pública que almejam a certificação 
pela Acreditação.

CONSIDERAÇÕES FINAIS

À luz das falas dos depoentes, a Acreditação inserida no 
hospital público implica em vantagens diversas, tais como: 
semelhança com instituições privadas, entendida como legi-
timação da qualidade, e promoção do sentimento de orgulho 
e de satisfação entre os profissionais. Com base nisso, consi-
dera-se que a Acreditação tem potencial para se consolidar 
como sistema de gestão da qualidade no âmbito da saúde pú-
blica, pois, através de seus propósitos e métodos claramente 
definidos, as organizações governamentais poderão favorecer 
o desenvolvimento de competências profissionais, a gestão de 
custos, o incremento da estrutura, o gerenciamento eficiente 
do cuidado e a valorização do trabalhador.
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