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Resumo

A avaliacdo de desempenho organizacional tem seador uma ferramenta
indispensavel aos gestores no processo de tomadactio. Esse processo torna-se
ainda mais complexo quando se trata de servicoggemsais, em face de suas
especificidades, bem como da sua relacdo direta aadisponibilidade de recursos
humanos, fisicos, técnicos e tecnoldgicos. A ptesgresquisa tem por objetivo
apresentar os resultados da producéo cientificemmalcacerca do tema, a partir dos
artigos e teses sistematicamente selecionadosrimpede 1991 a 2010. Trata-se de
um estudo de carater descritivo, e bibliométrice gablicacbes nacionais e teses
desenvolvidas sobre o tema. Como resultado destacé) a baixa quantidade de
pesquisas cientificas realizadas sobre o temaagéalide servicos emergenciais; (ii) o
periédico Ciéncia e Saude Coletiva contempla o nraimero de artigos da amostra (ii)
o limitado uso de ferramentas especificas de azaide desempenho; 71% dos artigos
da amostra e 50% das teses da amostra ndo comenoplaso de ferramentas de
avaliacdo, perfazendo uma média de 64%; e, (iMadoria das pesquisas (artigos e
teses) realizadas envolvem o setor publico (91%).

Palavras-chave: Avaliacdo de desempenho. Servicos Emergenciaisliagéa de
desempenho de Servicos Emergenciais.

Abstract

The assessment of organizational performance hesniee an indispensable tool for

managers in decision-making process. This processrbes even more complex when
it comes to emergency services, due to its spéamic as well as its direct relationship
with the availability of human, physical, technieald technological. This research aims
to present the results of the national scientifrodpction on the subject, from

systematically selected articles and theses inpiw@od 1991 to 2010. This is a

descriptive study, bibliometric and national puétions and theses on the topic
developed. As a result it is emphasized: (i) the Bmount of scientific research

conducted on the topic of emergency services etratya(ii) the journal Science and

Public Health comprises the largest number of lagion the sample (ii) the limited use
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of specific tools performance evaluation, 71% of gdample articles and 50% of the
sample theses not contemplate the use of assestnéntmaking an average of 64%,
and (iii) most research (articles and theses)@aitirivolve the public sector (91%).
Keywords: Performance evaluation; Emergency sesyi€erformance evaluation of
emergency services.
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1. INTRODUCAO

A avaliagdo de desempenho tem se tornado uma iampertferramenta de
auxilio aos gestores no processo de tomada deddec&ia importancia pode ser
caracterizada por meio da afirmagédo: “o que ndo edlidn ndo € gerenciado”
(KAPLAN e NORTON, 1997, p. 21).

As organizacao tem buscado delinear suas acoeadaaseos resultados de sua
performance, fortalecendo suas forcas e dirimind@assfraquezas, bem como
identificando oportunidades e ameacas que 0 anebagmesenta.

Essa pratica ndo é recente, onde as organizagdestitizado mecanismos de
mensuracao de custos, qualidade, producao, cotidress eficacia, efetividade, dentre
outros, desde que esses conceitos surgiram (DU&RA,, 2008).

Com o passar do tempo a necessidade de ajustashananto aos novos
modelos organizacionais tem provocado significatiedteracdes nos processos de
avaliacao de desempenho (DUTRAal., 2008).

Desse processo evolutivo, novos modelos de avalidgddesempenho vém
sendo desenvolvidos, integrando cada vez mais atesiem seu contexto, subsidiando
0s gestores no processo de tomada de deciséo.

Especificamente no que se refere a prestacdo decaseremergenciais, a
aplicacado de uma ferramenta adequada para finsale@io de desempenho torna-se
ainda mais desafiadora, em face das mudltiplas #mpdades dessa modalidade de
servigos, aliado aos reflexos advindos de sua ipedgiace.

Diferente das demais modalidades de prestacdo decase 0S Servigos
emergenciais encontram-se revestidos de caramasistlistintas, relacionadas ao
pronto atendimento, capacidade de resposta e ifioperacional, as quais necessitam
de um planejamento especifico e diferenciado, soia gle comprometer os resultados
pretendidos.
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Para fins da presente pesquisa entendem-se comgoseemergenciais aqueles
cuja necessidade e prioridade justificam a displiwalgdo de forma eficaz, uma
resposta no menor espaco de tempo possivel, bero eoaplicacdo de estratégias
especificas, em face das peculiaridades do semseo prestado.

Este estudo pretende responder a seguinte pergientgesquisa: Quais as
caracteristicas da producdo cientifica nacionares@tvaliacdo de Desempenho de
Servicos Emergenciais? Para atingir o presentetiwbjeavaliou-se a producao
cientifica publicada em periddicos nacionais, disipitizados no portal da Scientific
Eletronic Library Online - SciELO, bem como em tesealizadas sobre o tema,
mediante consulta junto ao portal da Biblioteca iAig Brasileira de Teses e
Dissertacoes do Ministério da Ciéncia e Tecnologia.

A pesquisa contempla os seguintes objetivos espexif (i) identificar a
guantidade de artigos e teses realizados no penpadguisado, seus autores e
respectivos periddicos e instituicdes de ensin@dachm desenvolvidos; (ii) identificar
as principais ferramentas de avaliacdo de deseropeeh servicos emergenciais
referenciados nos referidos trabalhos; (iii) defios procedimentos para a busca da
producéo cientifica, bem como os filtros necessavara a definicdo da amostra final;
(i) analisar a relevancia e o impacto da produc#émtifica voltada a avaliacdo de
desempenho de servicos emergenciais no contexfoutisacdes referente a avaliacao
de desempenho.

A relevancia do presente estudo concentra-se nariémgia que as diferentes
metodologias de avaliacdo de desempenho inserimotidiano das organizagdes,
especialmente no que se refere a prestacdo deasede carater emergencial.

Também nesse sentido destaca-se a contribuicadcat@comunidade cientifica,
apresentando uma rapida evolugédo acerca dos poscédssavaliacdo de desempenho,
impulsionado pelo gradativo aumento da complexiddoleambiente organizacional.
Especificamente no que tange o0s servicos emerggndapresente estudo busca
preencher uma lacuna existente no meio académmcéaae da escassez de publicacdes
cientificas sobre o tema, o qual é merecedor deapmfundamento por parte de
pesquisadores, em face de sua importancia e impaetproduz a populacao.

Nesse sentido, este trabalho auxiliara na amplidedmonhecimentos acerca do
presente tema, apresentando uma base de artiggssedobre o assunto, devidamente

selecionados e analisados.
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O presente artigo é estruturado da seguinte form@ando por esta secdo de
carater introdutorio, a secdo 2 - Referencial Teort que aborda, de forma
sistematizada e sucinta a producéo cientifica solleena; a secdo 3 — Metodologia da
Pesquisa — em que se destaca o enquadramento hagiocd@® o método para selecao
dos artigos e tese que subsidiaram esta pesqissgda 4 — Apresentacéo e Andlise dos
Resultados — reune os resultados alcancados natigagio da producdo cientifica
acerca do tema avaliacdo de desempenho de seefigegyenciais; e, a secdo 5 —
Consideracoes finais — em que sdo apresentadasfl@sdes e recomendacdes para
futuras pesquisas sobre o tema. Por fim, a secaoR&feréncias Bibliograficas —

contempla a bibliografia utilizada na pesquisa.

2. REFERENCIAL TEORICO

O referencial tedrico da presente pesquisa tem ceus centrais os temas

Avaliacdo de Desempenho e Avaliacdo de Desempen8erdi&gos Emergenciais.

2.1 AVALIACAO DE DESEMPENHO

O desempenho organizacional vem sendo considemadgonto-chave nas
pesquisas referentes as diversas estratégias athatimgas, impulsionando a realizacdo
de novos estudos no que se refere a determinagdoodaequéncias do desempenho
frente a conducdo estratégica das organizagfesambeduima expressiva gama de
métodos destinados a medicdo desse desempenho WHRAKMAN e
RAMANUJAN, 1986). Nesse sentido, a avaliacdo do desempenho tornarse u
elemento essencial no processo de controle gelesmmiaqualquer tipo de negdcio
(OLSON e SLATER, 1993).

Neely (1994) enfatiza as razbes que levam as aaggies a medir o
desempenho, quando afirma ser necessario: (i)icarid posicdo em que se encontra
em relacéo aos pontos de partida e de chegadalestdb; (i) comunicar sua posicao
atual, ou seja; atatus quo do desempenho; (iii) confirmar suas prioridadesjue
possibilita destacar os pontos mais relevanteggan@acdo, bem como implementar

sistemas de controle organizacionais, especialnrefgeionados ao controle de custos
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e gestéao; e, (iv) medir a influéncia do comportamendas atitudes funcionais de modo
a desenvolver formas de reconhecimento.

A esse respeito, Sink e Tuttle (1993) estabelegeena mais importante razao
para a medicdo de desempenho € apoiar e aumentatharia, buscando identificar
onde concentrar a atengao e disponibilizar os sesur

Para Hansenapud Muller (2003), os aspectos basicos de um sistema de
avaliacdo de desempenho sé&o: (i) apresentar unmrajeaplilibrado dos diferentes
aspectos de desempenho da organizacao; (i) gatantambiente consistente e uma
sistematica de medicdo de desempenho; (iii) apr@sas informacgdes de forma rapida,
com facil interpretacéo por toda a estrutura ogarional.

Kaplan e Norton (1997), apresentam como um dascipais objetivos dos
sistemas de avaliagdo de desempenho a dispongliiizie informagdes que facilitem o
processo de aprendizado organizacional.

Nesse contexto, um sistema de avaliacdo de desbmpgode avaliar o
desempenho de equipes, de atividades, de processa¥o proprio sistema
organizacional, a fim de subsidiar o processo decisbem como imprimir agdes para
a melhoria do desempenho (SOBREIRA NETO, 2006).

Miranda e Silva (2002, p. 143) destacam que “aiay@b do desempenho
empresarial € mais que uma ferramenta gerencialma medida estratégica de
sobrevivéncia da organizacdo”. Sink e Tutle (1993) ressaltam também que “é
dificil, se nédo impossivel, gerenciar de modo efi@go que ndo €é medido
corretamente”.

Para fins de afiliacdo teorica referente ao caoaie avaliacdo de desempenho,
a presente pesquisa adota a definicdo formuladégpoashiet. al., (2008, p. 119). De

acordo com os autores, uma avaliacdo de desempenbonvestigar:

() o que vai ser avaliado - ou seja, € necessaithecer 0
objeto da avaliagéo, incluindo sua identidade, lauaisobre a
qual esta é construida, as instancias que respopelenobjeto a
ser avaliado, resultando nos objetivos a serenegeidos; (i)
como proceder a avaliacdo - ou seja, € necess#itificar
como cada objetivo serd avaliado e quanto cadatiabje
contribui para a avaliacdo do todo, possibilitanddentificacdo
do perfil de desempenho do objeto avaliado; e @idmo
conduzir ao gerenciamento interno - com base nésandas
fragilidades e potencialidades identificadas pagesr acdes de
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aperfeicoamento promovendo a alavancagem do desbmpe
organizacional.

N&o obstante, alcancar um nivel de desempenhgadesem uma determinada
atividade de uma organizagdo humana constitui um@fat dificil, todavia,
extremamente essencial (DRUCKER, 1964). A relewadoitema pode ser evidenciada
nos dizeres: “medir é importante: o que ndo é nwedéb € gerenciado” (KAPLAN e
NORTON, 1997, p. 21).

Nos dias de hoje, cada vez mais a qualidade dudufms e da prestacdo de
servicos vem sendo reconhecida como essencial padasenvolvimento de uma
organizacdo (REISFSCHNEIDER, 2008)esse enfoque insere-se a avaliacdo de
desempenho, enquanto processo sistematico de deletados, orientado por critérios
previamente estabelecidos e conhecidos por aggeteserao submetidos a avaliagéo,
permitindo a formacdo de um julgamento de valoreédds em evidéncias concretas
(ROGERS e BADHAM, 1994).

Entretanto, de acordo com Berliner e Brimson92)9 diversas formas de
medicdo de desempenho ndo sdo compativeis com ierdelurbulento encontrados
atualmente, onde os mecanismos de medi¢cdo deveadagataveis a essas mudancas.

Também nesse contexto, um sistema de avaliacatesEmpenho deve estar
voltado ndo apenas para a analise do desempenbadpasnas sim, ser capaz de
permitir andlises prospectivas, focando nos fataesadores e ndo apenas nos
resultados (BONELLIet. al., 1994).

Contextualizado o tema avaliacdo de desempenhosa{sas a abordar,
especificamente, a avaliacdo de desempenho decem®mergenciais. Nesse enfoque
serdo apresentadas as pesquisas realizadas stdre selecionadas para o presente
estudo.

2.2 AVALIAQAO DE DESEMPENHO DE SERVICOS EMERGENCIA&I
Diferente dos processos empregados para as demdaidades de servicos, o
monitoramento da qualidade da prestacdo de senggosrgenciais € ainda mais

complexa, em face de sua dependéncia direta damnilisidade de recursos humanos,
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fisicos, técnicos e tecnoldgicos, os quais nem eemgtao sob responsabilidade direta
do gestor (O'DWYERet. al., 2009).

Nessa vertente, diversas pesquisas vém sendo désdas com o objetivo de
analisar e dimensionar adequadamente a prestacéendeos emergenciais, a fim de
elevar o nivel de servigo oferecido, bem como radigar o emprego dos recursos
disponiveis. (TAKEDAgt. al., 2004).

Bell e Allen, (1969) utilizaram o modelM;G;x para fins de representacdo de
um sistema emergencial de saude, o qual ndo opnseist um sistema de filas
especialmente distribuidas, passando a localizasepsdores de forma centralizada,
localizados junto a central de atendimento de cdasyamergenciais.

Em linhas gerais 0 modelo estabelece duas classesudrios: (i) composta por
pacientes que necessitam de atendimento emergengigkja, requerem atendimento
imediato; e, (i) composta por pacientes que podguardar em filas, os quais nao
necessitam de atendimento imediato. Essa aplicggaporciona estabelecer as
seguintes medidas de desempenho: (i) a probalslidadima emergéncia encontrar um
determinado namero de ambulancias disponiveisp (ifmpo médio de espera para a
ocorréncia de uma urgéncia; e, (iii) a probabilelate espera de uma urgéncia ser
superior a um valor considerado como aceitaveliyss modelo possibilita determinar
0 numero de ambulancias necessarias para reasizdendimentos, de forma eficiente e
eficaz, garantindo o nivel de servi¢o desejado (882010).

Mirchandani e Reilly (1987) desenvolveram o métddaandlise de utilidade, o
gual emprega a experiéncia dos profissionais quamatna area de atendimento
emergencial. Esse método consiste na atribuicAmplertancia a diversos fatores que
podem contribuir para o aumento dos custos de uitiante.

Souza (2010) destaca em seu estudo que paracdealto desempenho de
servicos emergenciais, duas medidas merecem dest@gtempo resposta, ou seja, 0
intervalo de tempo entre o chamado emergenciaclkeegada do servico no local da
ocorréncia; e, (ii) carga de trabalho dos servislaeferente ao nimero de atendimentos
por unidade prestadora de servico. Na sua pestprigaém sdo apresentados diversos
estudos realizados acerca da avaliagdo de politeeakespacho de viaturas de policia,
sob a 6tica do numero de viaturas despachada® aeadimento de um chamado.

Pesquisas desenvolvidas por Savas, (1969) e Takedaal. (2004)

demonstraram a melhoria significativa no tempo méde resposta mediante a
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descentralizagdo das ambuléncias do servico enwagjieiambém nesse contexto,
Taylor e Templeton, (1980) e Takedh, al. (2004 e 2007), analisaram a constituicao
do sistema com diferentes tipos de ambulanciagjuadias ao grau de urgéncia dos
chamados. Todos esses trabalhos realizados a teesgei tema destacaram a
importancia do impacto da politica de despachos#wgicos no sistema emergencial
como condicionante para a eficiéncia e eficaciaisi@ma.

Referente a politica de despachos em servicostatalimento emergencial,
Chaiken e Larson, (1972) e Swersey, (1994), definentonjunto de critérios a serem
estabelecidos: (i) o numero de servidores de dada ém cada area geografica, nos
diferentes dias da semana; (ii) a selecdo de uwidserpara atender a um chamado
particular; (iii) a determinacéo da localiacao dda servidor; (iv) a lista de preferéncia
de despacho para cada area; e, (v) o redespaclaorealocacdo, estabelecendo as
circunstancias em que as regras de despacho dizdgé® dos servidores podem ser
alteradas.

Larson (1974) desenvolveu pesquisa sobre o impkcpmlitica de despacho em
viaturas policiais, com a aplicacdo do modelo ltpleo, considerando como principais
medidas de desempenho, o tempo médio de viagendigtéacia média percorrida.
Nesse mesmo contexto, estudos realizados por Cl#Edst5), avaliam diversas
configuracbes do sistema de patrulhamento policah a aplicacdo do modelo
hipercubo, referente a carga de trabalho e a distapercorrida das viaturas,
demonstrando que h& uma importante ligacdo a séisas entre essas duas medidas de
desempenho. De acordo com Swersey (1994), as paiacgquestdes nesses estudos
estdo direcionadas a solucionar os problemas oelados as seguintes situacoes: (i)
namero de viaturas necessarias; (i) determinacés sktores e atribuicbes de
servidores; (iii) avaliacdo de desempenho dosmsasee, (iv) programacao das equipes
de atendimento.

No trabalho desenvolvido por Mendonca e MorabR2600Q), foi avaliada a
aplicacdo do modelo hipercubo no sistema Anjos €@l na rodovia Presidente
Dutra, obtendo como resultado as medidas de desdénmp#o sistema, bem como,
proporcionando a avaliagdo de cenarios alternatipesa fins de melhorar o
balanceamento referente a carga de trabalho dadamlas.

Em Figueiredo e Lorena (2005), foram estabelec&ddosos geograficos para a

utilizacdo do Sistema de Resgate Saude da prefeitunicipal da cidade de Sdo José

Revista de Administracdo da UNIMEP - v.10, n.3, Seinbro/Dezembro — 2012. Pagina 33



Avaliacdo de desempenho de servicos emergencraesanalise da producéo cientifica do periodo de
1991 a 2010
Jose Gamba Junior, Ademar Dutra, Robinson de Figueedo Nunes, Giovani Fernando Kemper,
Charles Alexandre Vieira

dos Campos, Estado de Sao Paulo, juntamente coGupn de Bombeiros estadual,
objetivando equilibrar o atendimento em relacasstiduicdo populacional nas regides
da cidade. Para atingir o objetivo proposto folizgtdlo o modelo hipercubo de filas,
onde foram extraidas as medidas de desempenhostimai para adequacdo da
situacao.

Takedagt. al. (2004) avaliaram a utilizacdo do modelo hipercabdSAMU da
cidade de Campinas, no Estado de S&o Paulo, demnmhstque as medidas de
desempenho calculadas pelo referido modelo séaspsecDiante dos resultados,
avaliaram cenarios alternativos e possibilidadeda$eentralizacdo das ambulancias, a
fim de melhorar algumas medidas de desempenhogiabpente relacionadas como o
tempo de viagem e a carga de trabalho das ambaanci

Rider (1976), Swersey (1982) e Ignatl,al. (1982) analisaram em seus estudos
as politicas de despacho de viaturas de bombeirosacfinalidade de avaliar o nimero
de viaturas necessarias que devem ser enviadadadaracionamento emergencial.

Nos estudos desenvolvidos por Ignetl,al. (1975), foi aplicado com sucesso o
método da raiz quadrada para analisar o sistem@adpo de Bombeiros de Nova
lorque em um projeto denominadand Fire Project. Esse método consiste na
determinacdo do numero de servidores necessarias ymaa determinada area de
cobertura e basea-se na estimativa do tempo médaesilocamento como funcéo do
namero de unidades de atendimentos nessa areaa setocdo do modelo de filas.
Kolesar e Blum (1973) demonstraram que a distamoidia percorrida por
deslocamento realizado € inversamente proporcianaliz quadrada do numero de
servidores da regido por unidade de area. Comaipainutilidade desse método,
Kolesar e Blum (1973), destacam a descricdo dadta€es obtidos para o tempo
médio de deslocamento em diferentes politicasat=efio de viaturas.

Objetivando avaliar o servico emergencial e estabe a homogeneidade das
areas de atendimento segundo algum critério, Ga6eta), propbs em sua pesquisa um
meétodo para determinacdo de zonas de atendimefdoabzacdo para unidade de
servicos emergenciais, especificamente ambulaniigsse respeito foi realizado um
estudo de caso junto ao SIATE — Sistema Integraddténdimento ao Trauma em
Emergéncia da cidade de Curitiba-PR.

Destaca-se também a preocupacdo dos gestores qoafidGade na prestacédo de

servicos na area da saude publica, a qual temabgio de profundas reflexdes e
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constantes investimentos dos profissionais, gestergrupos de avaliadores. Nesse
enfoque torna-se imprescindivel a opinido dos ussifrara a avaliacdo da qualidade
desses servicos (O'DWYER, al., 2009).

Analisando as pesquisas realizadas sobre o tesa@avabse que a preocupacao
para com a avaliagdo de desempenho de servicastulera emergencial ndo é recente
e continua merecendo especial atencdo em face rdplexa analise dos fatores que

envolvem essa modalidade de servico e impacto iquakeip a populacéo.

3. METODOLOGIA DA PESQUISA

Nesta secdo, apresenta-se o enquadramento metodogo processo de

pesquisa utilizados para a selecéo dos artigases.te

3.1 ENQUADRAMENTO METODOLOGICO

Este estudo classifica-se como descritivo, poisobgetivo € analisar a produgéo
cientifica nacional publicada em periodicos, bema@m teses realizadas sobre o tema
avaliacdo de desempenho de servicos emergenciaipegquisas de base descritiva
buscam descrever as caracteristicas de determipagatacdes, registrar, analisar e
interpretar a natureza atual da realidade, conas/igb aprimoramento de ideias (GIL,
1996). Essas caracteristicas descritivas ficameatéd na presente pesquisa, uma vez
que a producgdo cientifica pesquisada seré repeekepor indicadores de publicacdes
cientificas nacionais, possibilitando a identifdacdo perfil de desempenho dos
servicos emergenciais.

Para alcancar seu objetivo, este trabalho utilizstodo bibliométrico para a
analise dos dados. Para Macias-Chapula (1998,4), adibliometria “é o estudo dos
aspectos quantitativos da producao, disseminagagoeda informacédo registrada” e,
segundo Santos (2003, p.29), seu principio “é ddisam a atividade cientifica ou
técnica através de estudos quantitativos das pdedic

A presente pesquisa adota uma abordagem qualitpibsatitativa, pois a analise
realizada procura identificar caracteristicas dadpcdo cientifica e utiliza meios
estatisticos para tabular os dados e informar ssltaglos. Por meio das técnicas

gualitativas € possivel interpretar os resultadaspliar o conhecimento; por meio das
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técnicas quantitativas, € possivel embasar asniafpies qualitativas com o apoio de
meétodos estatisticos (RICHARDSON, 1999).

3.2 O PROCESSO DE PESQUISA

O meétodo pode ser definido como sendo os procedoveadotados pelo
pesquisador para a realizacdo da pesquisa (KUHNEBRY). Neste artigo buscou-se
analisar a incidéncia de artigos nacionais relados ao tema Avaliacdo de
Desempenho de Servicos Emergenciais. Nesse senfmlam seguidos o0s
procedimentos descritos a seguir.

O procedimento foi estruturado da seguinte forrfip:selecdo de artigos
nacionais sobre avaliacdo de desempenho de semfigesyenciais; e, (i) selecéo de
teses que abordavam o respectivo tema.

3.2.1 Selecédo de artigos sobre Avaliacdo de Desentpe de Servicos

Emergenciais

Para elaboracdo do processo para a coleta e eaml@iss artigos nacionais foi
realizado de acordo com as seguintes etapasid@aseda base de dados e identificacao
dos termos da pesquisa; (ii) exclusédo dos artigpduplicidade e néo relacionados com
0 tema em pesquisa,; e, (iii) leitura dos resumesle;édo da amostra final.

Selecdo da base de dados e identificacdo dos terndaspesquisa A base de
dados foi selecionadas junto como resultado a@lpdat CAPES por meio do endereco

http://novo.periodicos.capes.gov.bradotando os mesmos critérios utilizados para

selecdo dos artigos sobre servicos emergenciatenad como resultado o portal
SciELO. As palavras-chave utilizadas na pesquisanfoavaliagcdo de desempenho de
servicos, avaliacdo de desempenho do servico,agéalido desempenho da gestdo
publica, avaliacdo do desempenho do setor publa@liacdo de desempenho
organizacional, desempenho do servico emergerasialiacdo do servigco do Corpo de
Bombeiros, avaliacdo do servico de emergéncia,opednce dos servicos de

emergéncia e performance dos servicos de socooraoCesultado da selecdo da base

Revista de Administracdo da UNIMEP - v.10, n.3, Seinbro/Dezembro — 2012. Pagina 36



Avaliacdo de desempenho de servicos emergencraesanalise da producéo cientifica do periodo de
1991 a 2010
Jose Gamba Junior, Ademar Dutra, Robinson de Figueedo Nunes, Giovani Fernando Kemper,
Charles Alexandre Vieira

de dados obteve-se o portal SCIELO. Na pesquidzada na referida base de dados

com as palavras-chaves anteriormente citadas eb&e¥B0 titulos selecionados.

Exclusdo dos artigos em duplicidade e nao relaciodas com o tema em
pesquisa Com os 150 titulos selecionados na etapa antgniocedeu-se a leitura dos
mesmos, excluindo as duplicidades e aqueles artigpe ndo apresentavam
relacionamento direto com o tema em pesquisa, ndstd9 titulos para avaliagéo.
Registre-se nesta etapa a exclusao dos artigos foa@ da pesquisa referia-se a
avaliacdo de desempenho ndo organizacional, bera osrtrabalhos cuja metodologia

de avaliacdo de desempenho nao se apresentaviardedara.

Leitura dos resumos e selecdo da amostra findPara fins de composicéo da
amostra final para pesquisa, inicialmente foi msamla a leitura dos resumos dos 19
artigos selecionados na etapa anterior, a fim désan sua real afinidade com o tema
em pesquisa. Desse processo foram excluidos gesaitbnsiderados ndo relevantes
para o presente trabalho, resultando 14 artigasediir foi realizada a leitura completa
dos 14 artigos selecionados anteriormente, sen@ongiderados alinhados com o

estudo, formando a amostra final.

3.2.2 Selecao das teses sobre Avaliagcdo de Desempenh&eiericos

Emergenciais

A exemplo da pesquisa sobre servico de emergéaoidpém realizou-se busca
junto a teses cujas pesquisas apresentavam redaseono direto com o tema proposto.
O processo para a coleta e andlise das tesesafago de acordo com as seguintes
etapas: (i) selecédo da base de dados e identifichggitermos da pesquisa; (ii) exclusdo
das teses em duplicidade e n&o relacionadas cemadm pesquisa; e, (iii) leitura dos
resumos e selecdo da amostra final.

Selecdo da base de dados e identificacdo dos ternuss pesquisa Para a
selecdo da base de dados a ser utilizada na pestpsgeses relacionadas com o tema
proposto, foram estabelecidos os seguintes ctéfipacesso gratuito em meio digital
do texto completo das teses; (ii) disponibilizagiotrabalhos realizados em diversas
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Instituicbes de Ensino; e, (iii) base de dadosakotie credibilidade junto a comunidade
cientifica. As palavras-chave utilizadas na pesqud@am: servico de emergéncia,
resposta a emergéncia, servico emergencial, sedacsocorro, servico do corpo de
bombeiros, atendimentos do corpo de bombeiros. Geswtado da sele¢cao da base de
dados obteve-se o portal da Biblioteca Brasilega dses e Disserta¢cdes do Ministério

da Ciéncia e Tecnologia, acessada pelo endereg¢p://bdtd.ibict.br/ Realizada a

pesquisa no referido banco de dados com as palelveags anteriormente citadas,

obteve-se 293 titulos selecionados.

Exclusdo das teses em duplicidade e nao relacionadoom o tema em
pesquisa Com os 293 titulos selecionados, procedeu-seitardedos mesmos,
excluindo as duplicidades e aquelas teses que prasestavam relacionamento direto
com o tema em pesquisa, especialmente os trabglleedo abordavam avaliacédo de

desempenho organizacional e areas especificaside, sasultando em 39 titulos.

Leitura dos resumos e selecdo da amostra finaPara a composicdo da
amostra final, inicialmente foi realizada a leitdi@s resumos das 39 teses selecionadas
na etapa anterior, a fim de analisar sua reald#de com o tema em pesquisa. Desse
processo foram excluidos os trabalhos consideradosrelevantes para o presente
trabalho, restando 18 teses para avaliagcao. Assb&s dos artigos foram realizadas em
face das pesquisas ndo abordarem a avaliacdo denEsho organizacional, bem
como aqueles trabalhos cuja metodologia de avaliad@ desempenho néo se
apresentava de forma clara. A seguir foi realizadiitura completa das 18 teses
selecionadas anteriormente, considerando-se 4 adilsh com o0 presente estudo,

constituiu-se a amostra final.

4. APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Nesta secdo, serdo apresentadas as andlises que atisgir aos objetivos
especificos deste estudo, quais sejam: (i) ideatifa quantidade de artigos e teses
realizados no periodo pesquisado, seus autorepectevos periddicos e instituicdes de
ensino onde foram desenvolvidos; (ii) identificarpaincipais ferramentas de avaliagcéo
de desempenho de servicos emergenciais referesciaa® referidos trabalhos; (iii)
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classificar as pesquisas realizadas quanto a esfganizacional (iv) definir os
procedimentos para a busca da producdo cienttian, como os filtros necessarios
para a definicdo da amostra final.

A amostra selecionada para o presente estudo dérmanreduzido nimero de
artigos publicados sobre o tema no periodo de mEsgDestaque para os trabalhos
desenvolvidos com o foco na avaliagdo de desempealghcservicos de saulde,
perfazendo 85% do total de artigos que integrammasta final selecionada. O
peridédico Ciéncia e Saude Coletiva apresentou @mmimero de publicacdes acerca
do tema, com 02 artigos publicados, e os demaiddiens com apenas 01 publicagéo.
No que se refere os autores, apenas Gisele O’'Dpo&sui mais de uma publicacao.

No Quadro 1 séo apresentados detalhadamentegsadsultantes da presente

pesquisa, seus autores, respectivos periddicasibados.

Artigos Autores Periodicos Resultados

1 | Avaliagéo dal MARINHO, | Revista Como resultado a pesquisa apres¢nta

eficiéncia técnicq Alexandre, Brasileira del que existem grandes diferencas |de

nos servigos d{ 2003. Economia | desempenho no atendimento §os
saude NOS [online]. usuérios do SUS nos municipios {do
municipios do estado do Rio de Janeiro, bem comno,
Estado do Rio d¢ paralelamente as questdes de gegtao;
Janeiro os desequilibrios de desempernho

estdo além do controle dos gestdres
locais, demandando coordenacgédg e
aporte de recursos fora g¢a

administracdo municipal.

2 | Avaliagéo de| COSTA, Gestéo g Destaca-se como resultado [da
transportadoras deHelder Producéao pesquisa a diferenca em relacdo jpos
materiais perigososGomes; [online]. métodos tradicionais utilizados.
utilizando o[ SOARES, A metodologia proposta classifica,
método electre tri. | Adriana em niveis mais altos, aquelps

Costa and distribuidoras que tem um melhpr
OLIVEIRA, desempenho em um maior niumero
Patricia de critérios, independente

Fernandes dg, do valor alcancado pelgs
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2004. distribuidoras na média ponderadd.
Avaliacao del AZEVEDO, | Revista dg Apresenta como resultado que| a
desempenho deAntonio Saude avaliacdo da qualidade dos servitos
servicos de saude.| Carlos  de) Publica de saude exibe quadro complgxo
1991. [online]. ainda em fase de producao
conhecimento mais do que fle
consolidacdo desse conhecimento,
exigindo dos hospitais grandle
flexibilidade na escolha do sistermna
de avaliagdo e dos indicadores que
mais se adequem as suas realidades
e as necessidades do sistema.
Avaliacao dog DUBEUX, Caderno dg Os resultados evidenciam como
Servicos dg Luciana Saude prioridade a gualificacdo dgs
urgéncia g Santos; Pudblica hospitais avaliados, mediante
emergéncia da redeFREESE, [online]. fortalecimento de politicals
hospitalar dg Eduardo and descentralizadas de recurgos
referéncia nd REIS, Yluska humanos e tecnolégicop,
Nordeste Almeida direcionados a melhoria das prati¢as
Brasileiro. Coelho dos de trabalho consensuais gos
2010. contextos regionais do estado.
Aplicacéo do| TAKEDA, Pesquisa A aplicacdo do modelo produz uma
modelo hipercubg Renata Operacional | ampla variedade de indicadgs de
de filas para avaliar Algisi; [online]. desempenho para o sistema, que|séo
a descentralizacdoWIDMER, comparados com o0s valores regis
de ambuléancias efnJodo observados. Os resultados obtigos
um sistema urbanpAlexandre; e com a descentralizacdo das
de atendiment¢ MORABITO, ambulancias mostraram uma
médico de| Reinaldo, significativa elevacdo do nivel de
urgéncia. 2004. servigo oferecido aos usuarios.
Avaliacao dod O'DWYER, | Ciéncia e[ Com resultado destacam-se | a
Servicos Gisele salde dificuldade na qualificacdo técni¢a
hospitalares de Oliveira; coletiva profissional e a elevada carga |de
emergéncia do OLIVEIRA, | [online]. trabalho dos profissionais.
programa Sergio
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Qualisus. Pacheco de;
e SETA,
Marismary
Horsth  de,
20009.

7 | Avaliagéo do§ O'DWYER, | Ciéncia e[| Apresentou como resultado |a
servigos Gisele; saude constatacdo acerca da superlotacéo
hospitalares de MATTA, coletiva das emergéncias hospitalares,| a
emergéncia do Isabela [online]. insatisfacdo dos profissionais gm
estado do Rio dgeEscorcio consequéncia da elevada carga| de
Janeiro. Augusto da; trabalho e a caréncia de recur$os

e PEPE humanos e materiais.
Vera Lucia
Edais, 2008.

Quadro 1: Artigos publicados no periodo pesquisa€ios autores e respectivos periédicos.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Analisando as teses selecionadas na amostraléinalesente pesquisa, constata-
se novamente o pequeno numero de trabalhos readizeobre o tema. Merecem
destaque os trabalhos desenvolvidos na area da sm@denvolvem 100% das teses
selecionadas.

O Quadro 2 apresenta de forma detalhada as teleesosadas para a presente

pesquisa, seus autores e respectivas instituigbessino.

Tese Autor Instituicdo de

Ensino

1 | Epidemiologia em servi¢o: uma avaliagd8ILVA JR, Jarbag Universidade
de desempenho do Sistema Nacional Barbosa da, 2004. | Estadual d¢

Vigilancia em Saude. Campinas.

2 | Andlise da configuragdo de SAMUSOUZA, Regiang Universidade
utilizando modelo  hipercubo  copMéaximo de, 2010. | Federal de Sap
prioridade na fila e multiplas alternativps Carlos.

de localizagdo de ambulancias.

3 | Avaliacdo da implantagdo de um siste] MENDES, Maria| Universidade de

da qualidade em um laboratorio clinil Elizabete, 1998. Sao Paulo.
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publico.

Proposta de um modelo para a avaliaci¢-BANZ,
acdes de melhoria na gestdo da segur

e saude no trabalho na area publica. 20009.

AACHONiIo dos Santog

Universidade
,Federal do
Grande do Sul.

Luis
Rid

Quadro 2: Teses realizadas no periodo pesquisad® asitores e respectivas instituigbes de ensino.

Fonte: Elaborado pelos autores

Constata-se no Quadro acima, que ndo ha destatguéoqa instituicdo de

ensino com o maior numero de trabalhos concluidesdo que cada instituicao

(UFSCar, Universidade Estadual de Campinas, UFRGSR) possui apenas uma tese

contemplada na amostra.

O Quadro 3 apresenta as principais ferramentasvaléagéo de desempenho

referenciadas nos artigos selecionados para anpegsesquisa.

Artigo

Ferramenta de avaliacao de

desempenho empregada

MARINHO, Alexandre. Avaliagéo da eficiéncia téanicos

servicos de salde nos municipios do Estado do Ri

515-534. ISSN 0034-7140.

Janeiro Rev. Bras. Econ. [onling]. 2003, vol.57, n.3, pp.

N&o apresenta ferramer

pedpecifica.

OLIVEIRA, de.
transportadoras de materiais perigosos utilizandaeétodo
electre tri.Gest. Prod. [online]. 2004, vol.11, n.2, pp. 2
229. ISSN 0104-530X.

Patricia Fernandes Avaliacdo

COSTA, Helder Gomes; SOARES, Adriana Costa amtindamentado na metodolog

dde Auxilio Multicritério a
Decisao — AMD.
D] -

a

AZEVEDO, Antonio Carlos de. Avaliagcdo de desempe
de servicos de saude. Rev. Salde Publica [onlirg£1,
vol.25, n.1, pp. 64-71. ISSN 0034-8910.

NBAo destacados a metodolo

dos grupos diagnosticq
homogéneos ("diagnosis relat
"DRGs") e o

de

("severity of illness").

groups" ou

indicadores gravidag

hia

S

12

e

DUBEUX, Luciana Santos; FREESE, Eduardo and R
Yluska Almeida Coelho dos. Avaliacdo dos services|

urgéncia e emergéncia da rede hospitalar de reiaré&mo

ferramen

-NFo

dspecifica.

apresenta
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Nordeste Brasileiro.Cad. Saude Publica [online]. 2010,
vol.26, n.8, pp. 1508-1518. ISSN 0102-311X
TAKEDA, Renata Algisi; WIDMER, Jodo Alexandre andNado apresenta ferramerjta

MORABITO, Reinaldo. Aplicacdo do modelo hipercubm|dkspecifica.
filas para avaliar a descentralizacdo de ambul&regia um
sistema urbano de atendimento médico de urgéResqui.
Oper. [online]. 2004, vol.24, n.1, pp. 39-71. ISSNO1-
7438.

O'DWYER, Gisele Oliveira; OLIVEIRA, Sergio Pachede| N&do apresenta ferramerta

and SETA, Marismary Horsth de. Avaliagdo dos iges/| especifica

hospitalares de emergéncia do programa Quali&i&shc.
saude coletiva [online]. 2009, vol.14, n.5, pp. 1-8890.
ISSN 1413-8123.

O'DWYER, Gisele; MATTA, Isabela Escércio Augusto [dddo  apresenta  ferramerjta

and PEPE, Vera Lucia Edais. Avaliacdo dos sesi@specifica.
hospitalares de emergéncia do estado do Rio ddrdanhe

Ciénc. saude coletiva [online]. 2008, vol.13, mp, 1637-
1648. ISSN 1413-8123

Quadro 3: Principais ferramentas de avaliag&do derdpenho referenciadas nos artigos selecionados.

Fonte: Elaborado pelos autores

Constata-se no Quadro 3 que 71% das publicacbeapnésenta de forma clara
a ferramenta empregada para fins de avaliagdo sengeenho, ou seja, apenas dois
artigos especificam os meétodos utilizados, a saligrmetodologia de Auxilio
Multicritério a Decisdo — AMD, e (i) metodologiaos grupos diagnosticos
homogéneos ("diagnosis related groups” ou "DRGsts endicadores de gravidade
("severity of illness").

Entende-se com ferramenta de avaliagdo de desempanh conjunto
estruturado de procedimentos, fundamentado ciesmifente, que possibilite realizar a
avaliacao do desempenho de determinado contexamiaegional, neste caso especifico
0S servicos emergenciais.

Analisando as teses frente as ferramentas de géalde desempenho, observa-
se que 50% dos trabalhos ndo apresentam de foamaaacferramenta empregada para

fins de avaliacdo de desempenho.
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No Quadro 4 s&o apresentadas as principais ferrasnatgaavaliagdo de

desempenho referenciadas nas teses selecionadas pasente pesquisa.

Teses Ferramentas de avaliagédo de

desempenho empregadas

SILVA JR, Jarbas Barbosa da. Epidemiologia [em Nao apresenta ferramenta
servico: uma avaliacdo de desempenho do Sisfema especifica.

Nacional de Vigilancia em Saude, 2004.

FRANZ, Luis Antdnio dos Santos. Proposta de Sustenta-se nos conceitos
modelo para a avaliacdo e acdes de melhoria ndog  provenientes essencialmente dg
da segurancga e saude no trabalho, 2009. avaliacdo de maturidade e da

metodologia Seis Sigma.

SOUZA, Regiane Maximo de. Anadlise fa Modelo hipercubo
configuracdo de SAMU utilizando modelo hipercybo
com prioridade na fila e mdltiplas alternativas [de

localizacdo de ambulancias, 2010.

MENDES, Maria Elizabete. Avaliacdo da N&ao apresenta ferramenta
implantacdo de um sistema da qualidade em|um especifica.

laborat6rio clinico publico, 1998.

Quadro 4: Principais ferramentas de avaliagédo derdpenho referenciadas nas teses selecionadas.

Fonte: Elaborado pelos autores

No que tange a esfera organizacional, ou seja,decabrangéncia, os artigos e
teses selecionados na amostra final da presentgipasforam classificados em: (i)
publico; (ii) privado; e, (iii) sem classificacd@ Figura 1 ilustra o resultado da

classificacao.

Figura 1: Classificaca@nto a esfera organizacional
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3,54
34+

O Publico
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O Sem classifica¢do

Artigos Teses

Fonte: Elaborado pelos autores

Analisando os artigos publicados, obteve-se a s&guclassificacdo: 04
publicos, 01 privado e 02 sem classificagdo. Analil® as teses integrantes da amostra
final o resultado da classificacdo quanto a esteganizacional foi o seguinte: 03
publicos e 01 privado.

O cotejamento do referencial teérico com os redaialesta pesquisa evidencia
que: (i) aimportancia da avaliagdo de desempegfeoenciada na literatura (KAPLAN
E NORTON, 1997; SINK E TUTTLE, 1993; MIRANDA E SILA, 2002) ndo encontra
respaldo na area de servicos emergenciais, devimbxa quantidade de publicacbes
sobre o tema e a aplicacdo reduzida de ferramesdpscificas de avaliacdo de
desempenho, (ii) a complexidade que envolve oscesremergéncias especialmente da
disponibilizacdo, integracdo e sinergia dos diversecursos e equipes de trabalho
envolvidas (O, DWYERet. al., 2004) podem influenciar a limitada utilizacdo de
ferramentas gerenciais no contexto pesquisadg; giiavaliacdo da qualidade dos
servigos prestados a partir da percepcao dos osuélefendida por O, Dwyed. al.,
(2004) nao foi contemplada nos artigos e tesesrgagram os resultados da pesquisa;
(iv) a afiliacdo teodrica sobre avaliacdo de desernpe utilizada neste artigo
(IGARASHI, €. al., (2008) possui alinhamento com os trabalhos devédo (1991) e
Costa, Soares, Oliveira ( 2004).

Assim, os resultados da presente pesquisa indi@ara: baixa quantidade de
pesquisas cientificas realizadas sobre o temaagéalide servicos emergenciais; (ii) o
periodico Ciéncia e Saude Coletiva contempla o maimero de artigos da amostra (ii)

o limitado uso de ferramentas especificas de aZalide desempenho; 71% dos artigos
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da amostra e 50% das teses da amostra ndo comenoplaso de ferramentas de
avaliacao, perfazendo uma média de 64%; e, (imMadoria das pesquisas (artigos e

teses) realizadas envolvem o setor publico (91%).

5. CONSIDERACOES FINAIS

A avaliacdo dos servicos emergenciais envolve deevamplexidade em face
da dependéncia direta da disponibilidade simultéhearecursos humanos, fisicos,
técnicos e tecnoldgicos, os quais nem sempre estoresponsabilidade direta do
gestor (O'DWYERgt. al., 2009).

O processo de avaliar e analisar a prestacdo dea®eemergenciais tem por
objetivo elevar o nivel de servi¢co oferecido, beomo racionalizar o emprego dos
recursos disponiveis (TAKEDA. al., 2004).

O presente estudo teve como objetivo analisar dugém cientifica publicada
em periddicos nacionais, disponibilizados no podal Scientific Eletronic Library
Online - ScIELO, bem como em teses realizadas soibeena, mediante consulta junto
ao portal da Biblioteca Digital Brasileira de Tesedissertagcbes do Ministério da
Ciéncia e Tecnologia.

Evidenciou-se, no decorrer da pesquisa os resgltaldancados, que indicam a
baixa producéo cientifica acerca do tema, repradarelo pequeno nimero de artigos
(11) e teses (4) que integram a amostra final, aapds periodo estabelecido para a
pesquisa envolve 20 anos, além da utilizacdo devgza-chaves de forma abrangente
visando extrair o maximo de trabalhos desenvolvaiiise o assunto.

Destaqgue para o desenvolvimento de pesquisas focadaavaliacdo de
desempenho de servigos de saude, perfazendo 85%tyus publicados e 100% das
teses selecionadas.

O periddico Ciéncia e Saude Coletiva apresentoaiornumero de publicacdes
acerca do tema e apenas a pesquisadora Gisele &'apyesenta-se na autoria em
mais de uma publicacdo. No que tange as institsigéesnsino ndo ha destaque quanto
ao numero de teses desenvolvidas.

No que se refere a aplicacdo de ferramentas egpecipara avaliacdo de
desempenho, 71% dos artigos e 50% das teses d&rapesquisada ndo apresentam a

ferramenta empregada para fins de avaliacdo demgesdo, demonstrando a
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necessidade do desenvolvimento de novas pesqeosas ao tema com a aplicacéo de
metodologias especificas de avaliacéo.

Referente ao tipo de esfera organizacional a naaiddos artigos e teses da
amostra foram desenvolvidas no setor publico, s@teltamente justificavel, ja que as
competéncias de prestacdo de servicos emergen@ais,sua maioria, sao de
responsabilidade do poder publico.

Como limitacdo da pesquisa, destaca-se a caréecpublicacdes acerca do
tema, prejudicando uma analise mais consistentdathdda das caracteristicas e perfil
das publicacdes cientificas sobre o tema avaliad@odesempenho de servigos
emergenciais.

Como pesquisas futuras recomenda-se a ampliacéamiderso de periédicos,
preferencialmente envolvendo todos os estradosistenta Qualis/ CAPES, além da
busca junto as bases de dados internacionais.
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