


















Este trabalho trata da qualidade em instituições hospitalares e contempla dois 

desenvolvimentos principais: (i) uma pesquisa e avaliação dos sistemas de garantia de 

qualidade existentes em alguns hospitais de Porto Alegre e (ii) uma proposta de modelo de 

desdobramento da qualidade em hospitais. A avaliação dos sistemas de garantia de 

qualidade permitiu identificar que existe uma estrutura formal de controle de qualidade 

nos hospitais pesquisados. Contudo, o controle limita-se aos aspectos clínicos e não existe 

uma estrutura formal de planejamento da qualidade. Visando corrigir essa deficiência, o 

modelo de desdobramento da qualidade proposto neste trabalho parte da voz do cliente e 

estabelece uma sistemática para o planejamento da qualidade. 



The subject of this work is the quality of health care institutions. Two main 

developments are presented: (i) a research and evaluation of the quality assurance systems 

established in some hospitals of Porto Alegre, and (ii) a proposal of a quality deployment 

model suited for hospitals. The evaluation of the quality assurance systems allowed the 

identification of a formal quality control framework. The control however is limited to the 

clinical aspects and no formal framework for quality planning was detected. To correct 

this weakness the proposed quality deployment model starts from the voice of the 

customer and establishes a systematic approach for quality planning. 


























































































































































































































































































