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RESUMO

O objetivo dessa pesquisa foi identificar o entendimento de liderancas de
enfermagem acerca do uso das ferramentas da qualidade para o gerenciamento
do cuidado. Trata-se de estudo com uma abordagem quantitativa e qualitativa,
caracterizada como uma investigacdo exploratdédria e descritiva realizada em
um hospital de grande porte, localizado no municipio de S&o Paulo. A coleta
de dados foil realizada no segundo semestre de 2023. Concluiu-se que as
liderancas de enfermagem compreendem as ferramentas da qualidade como
mecanismos de melhoria no processo de cuidar dos pacientes e permitirem
identificar as fragilidades e potencialidades de cada unidade de trabalho
assistencial. Além disso, essas ferramentas auxiliam no processo de melhoria
continua, tomada de decisdo e definigdo de outros métodos gerenciais a partir
do diagnéstico oferecido pelas ferramentas utilizadas.

Palavras-chave: Gestdo da gqualidade; Ferramentas da qualidade; Enfermagem;
Cuidado Assistencial.

ABSTRACT

The aim of this research was to identify nursing leaders' understanding of
the use of quality tools in care management. This is a study with both
quantitative and qualitative approaches, characterized as an exploratory and
descriptive investigation conducted in a large hospital located in the city
of S&o Paulo. Data collection was carried out in the second half of 2023. It
was concluded that nursing leaders understand quality tools as mechanisms for
improving the patient care process and for identifying the weaknesses and
strengths of each care unit. Furthermore, these tools assist in the process
of continuous improvement, decision-making, and the development of other
management methods based on the diagnosis provided by the tools used.
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1 INTRODUGCAO

O profissional de enfermagem ¢é fundamental para as instituicdes
hospitalares, uma vez que é o responsavel pela realizacdo de atividade basica
a esses negbcios: prestacdo de cuidados assistenciais aos pacientes. Nesse
cendrio, ele promove o elo entre os aspectos da assisténcia de enfermagem
(cuidado e tratamento ao paciente) e o gerenciamento de procedimentos
assistenciais, visando atender as necessidades dos pacientes e aos objetivos
das instituicdes (Peduzzi, 2012).

Dessa maneira, o cuidado assistencial (cuidado do paciente) é
empreendido de forma integrada aos procedimentos administrativos
(documentacdo, registros, controle de equipe etc.), fazendo com que os
servicos de enfermagem sejam executados na forma de gerenciamento do cuidado
assistencial.

Nesse contexto, desponta também a lideranca do enfermeiro, estratégia
que contribui para a sustentabilidade econdmico-financeira e sucesso das
organizacgdes hospitalares (Camargo neto et al., 2018; Rodrigues et al., 2019;
Nascimento et al., 2023), aperfeicoando o processo de trabalho em enfermagem
(saude) e otimizando a rede interpessoal dos enfermeiros na coordenacdo de
suas equipes (Amestoy et al; 2008).

Pode-se dizer que a lideranca de enfermagem ¢é reconhecida no
profissional que é referéncia para sua equipe, gera confianca no ambiente de
trabalho, e fornece conhecimento, seguranca, apoio, empatia e capacidade de
trabalhar em equipe (Andres et al; 2014), com o objetivo de qualificar a
gestdo de enfermagem (cuidado assistencial e atividades administrativas
inerentes ao cargo) e fortalecer os resultados de seu grupo de trabalho
(Amestoy, 2014; Alsadaan et al., 2023).

Nesse estudo, é tido como o profissional ocupante de cargo que permite
liderar, tomar decisdes e conduzir seu time, tais como aqueles lotados em
cargos de coordenacdo, geréncia, diretoria, e enfermagem sénior. Pela
integracéo de procedimentos assistenciais e administrativos em sua atuacéao,
o profissional de enfermagem deve fazer uso de ferramentas e técnicas de
gestdo da qualidade, uma vez que essas ferramentas fomentam a melhoria da
assisténcia & saude (Vituri; Evora, 2015; Pei-Ying; Chen-Shie; Pei-Hung,
2021) .

Historicamente, a adogdo de ferramentas e técnicas de gestdo da
qualidade, no ambiente hospitalar, foi impulsionado pelo movimento de apoio
a seguranca do paciente, que teve inicio na Gltima década do século XX, apds
o Instituto de Medicina dos Estados Unidos da América publicar um relatdrio
sobre as chamadas condigdes criticas de saude (Cohen et al., 2000). Desde
entdo, a Organizacdo Mundial da Saude (OMS) priorizou esse tema e criou, em
2004, a Alianca Mundial para a Seguranca do Paciente. Essa iniciativa,
considerando também o uso de ferramentas da qualidade, teve como objetivo
socializar conhecimentos e solugdes para otimizar o desempenho de
profissionais da enfermagem e reduzir a exposicdo do paciente a riscos e
danos (OMS, 2009).

Entende-se por gestdo da qualidade no ambiente hospitalar e/ou de saude
a conformidade dos servigcos de diagndéstico/tratamento com a ciéncia médica
moderna, adogdo de padrdes cientificos, normas reguladoras, assim como a
capacidade de atender as necessidades dos pacientes (Erkan; Unal, 2022). As
ferramentas de gestdo da qualidade, por sua vez, sdo técnicas béasicas que
auxiliam as organizacgdes na resolucdo de problemas e melhorias de processos
(Neyestani, 2017).
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As ferramentas tém diversas finalidades, como obter a causa raiz de um
problema, organizar planos de acdo, monitorar processos ou resultados, e
priorizar ag¢des. Segundo Andres (2014), as principais ferramentas da
qualidade sé&o: Fluxograma, Brainstorming, Diagrama Ishikawa (Espinha de
peixe), Cinco porqués, Folha de verificacdo, Diagrama de Pareto, Histograma,
Diagrama de dispersédo e Cartas de controle, além da matriz GUT e 5W2H.

Quando integrados, lideranca de enfermagem e ferramentas de gestdo da
qualidade, tem-se um fator determinante na qualidade e seguranca da
assisténcia ao paciente nas unidades de saude (Baé et al., 2018; Almeida,
Santos; Sampaio, 2020; Furtado et al., 2022), promovendo confianca em toda
equipe e minimizando erros assistenciais (Santos et al., 2018; Backes et al.,
2022). A utilizacdo dessas ferramentas ¢é fundamental para os servicos de
satde, pois melhora e monitora os processos de atendimento prestado,
identifica necessidades de intervencdo para melhorar o desempenho, estimula
a produtividade e consolida a qualidade dos procedimentos (Rossaneis et al;
2013) .

Outrossim, a adocdo das ferramentas de gestdo da qualidade é uma
preocupacdo de muitas instituicdes hospitalares que buscam se tornar
reconhecidas, ndo apenas pelos pacientes em geral, mas pela sociedade como
um todo, por meio de procedimentos de acreditacdo hospitalar. Dessa maneira,
a existéncia de qualidade n&o pode ser apenas anunciada, mas precisa ser
demonstrada pelo uso de ferramentas confidveis que demonstrem resultados
superiores no atendimento ao paciente e gerenciamento de servigos
assistenciais (Amestoy et al., 2014).

Percebe-se entdo que o profissional de enfermagem pode ser um agente
de fomento a exceléncia organizacional em processos e tecnologias de
gerenciamento assistencial, a partir da adogdo de principios de gestdo da
qualidade, tais como o uso de suas ferramentas (Vituri; Evora, 2015).
Entretanto, alguns profisisonais dessa &rea ainda enfrentam dificuldades para
aplicar e compreender os diagndésticos decorrentes dessas ferramentas
(Menezes; D’Innocenzo, 2013; Gabriel et al., 2018), revelando a necessidade
de ampliar discussdes sobre esse tema e compreender/identificar o
conhecimento dessas liderancas sobre o uso de ferramentas da qualidade em
suas atividades laborais.

Dada a contextualizacdo apresentada, acredita-se que seja importante
ampliar os debates sobre a integracdo entre lideranca de enfermagem e
ferramentas de gestdo da qualidade, o que leva esse estudo a enderecar o
seguinte objetivo: identificar o entendimento das liderancas de enfermagem
acerca do uso das ferramentas da qualidade para o gerenciamento do cuidado
assistencial em um hospital de grande porte.

Para atender ao ©objetivo proposto, empreendeu-se uma andlise
quantitativa e qualitativa em um dos principais hospitais do pais,
classificado como centro de referéncia internacional em salde, segundo melhor
hospital do Brasil, e uma das 110 melhores instituig¢des hospitalares do mundo.
Além disso, essa instituicdo é detentora de certificados de acreditacéo
internacional e classificada com um dos hospitais mais seguros do planeta
(World's Best Hospitals, 2023).

A escolha desta temdtica destaca a atuagdo de profissionais de
enfermagem em seu processo de trabalho, despertando a sensibilidade desses
profissionais para um cuidado seguro, satisfatdério e de bons resultados,
apoiado no uso de ferramentas da qualidade. Outrossim, merece destacar que
nas plataformas SPELL, Scielo e Peridédicos Capes, os estudos sobre essa
temdtica, de forma exemplificativa, encaminham debates sobre o uso dessas
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ferramentas para relatos de pesquisas em satde (Galvd@o; Tolentino; Posenato,
2016), gestdo empresarial (Oliveira et al., 2011) e melhoria continua e
engenharia de produtos (Rocha; Pakes; Silva, 2022). Entretanto, essas
discussdes ndo contemplam o entendimento, utilizacdo e aplicacdo, de
ferramentas da qualidade, por profissionais de enfermagem em posicdes de
lideranca, reforgcando a lacuna para realizacdo dessa pesquisa.

Além do gap identificado na literatura, essa pesquisa também oferece
um retrato empirico da utilizacdo de ferramentas da qualidade no cuidado
assistencial por liderancas de enfermagem em um dos principais hospitais do
Brasil, que é também referéncia internacional no cuidado ao paciente (World's
Best Hospitals, 2023). Seus resultados identificam as ferramentas utilizadas,
0os principais conhecimentos das liderancas de enfermagem e os resultados
alcancados, permitindo aos gestores dessa instituicéao identificarem
necessidades de treinamento, aspectos de melhoria e ferramentas
predominantes, em um processo dque pode potencializar/ajustar/ampliar os
procedimentos adotados e os resultados alcancados por essa unidade de saude.

Por outro lado, por sua relevdncia no cenario nacional, as ferramentas
utilizadas ©por essa 1instituicdo podem servir de exemplo para outras
organizacgdes hospitalares que pretendem investir em ferramentas da qualidade
como estratégia para melhoria dos processos de atendimento assistencial e
gerenciamento do cuidado. Importante destacar ainda que embora os beneficios
organizacionais do wuso de ferramentas da qualidade em instituicdes
hospitalares sejam relevantes do ponto de vista empresarial, eles também
geram beneficios sociais, uma vez gque fomentam o atendimento otimizado,
satisfacdo do paciente e minimizacdo de erros. Esse conjunto de aspectos
tornam relevante a discussdo sobre o uso de ferramentas da qualidade no ambito
hospitalar e sua adogdo como temdtica principal desse estudo.

Para facilitar o alcance do objetivo proposto, esse artigo foi
segmentado em cinco sec¢des. A primeira deu-se na introdugdo com a
contextualizacdo e integracdo entre os temas de ferramentas da qualidade e
liderancas de enfermagem. O referencial tedrico expde os conceitos de
gerenciamento de enfermagem, explicando-os como atividades Dbésicas da
profissédo de enfermagem, e sua integracdo com ferramentas da qualidade.

Na terceira secdo estdo colocados os procedimentos metodoldgicos, ao
passo em que na quarta secdo estdo apresentados e analisados os resultados
do estudo, assim como uma sintese de suas implicacdes tedricas e préaticas.
Por fim, a conclusdo sintetiza os resultados e expde as principais inferéncias
obtidas.

2 O GERENCIAMENTO DE ENFERMAGEM NO CUIDADO ASSISTENCIAL

Os sistemas de saude devem fornecer atendimento seguro e de alta
qualidade ao paciente. Embora este seja um desafio complexo, a qualidade do
atendimento deve ser uma prioridade para as unidades de salde e para os
profissionais que trabalham nelas. Considera-se, portanto, que os servigos
de enfermagem tém papel fundamental na busca dessa qualidade, haja vista suas
responsabilidades no cuidado ao paciente (Caldana et al., 2013). Isso requer
gerenciar os servigos de cuidado para atingir a satisfacdo dos pacientes e
as metas estabelecidas pelas organizacdes.

O cuidado ¢é considerado o propbdésito do processo de trabalho da
enfermagem, e pode ser entendido como um conjunto de ac¢cdes aos usudrios na
promogdo, prevencgao, intervencdo, tratamento e reabilitacdo em saude
(Peduzzi; Anselmi, 2002). Associado a essas atividades, o servico de
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enfermagem envolve também atividades administrativas que visam a qualidade
da assisténcia por meio da sistematizacdo da Assisténcia de Enfermagem (SAE).
A SAE é reconhecida como a pratica de gerenciar o cuidado, que ocorre com O
planejamento do cuidado (documentacdo, regiistros, equipes) e a construgéo
do vinculo com o paciente (Hausmann; Peduzzi, 2009). Desta forma, os trabalhos
de enfermagem integram a prestacdo de cuidados de saude gque requerem
diferentes aptiddes e competéncias, em um processo denominado gerenciamento
do cuidado assistencial.

O gerenciamento de enfermagem pode ser definido como o elo entre os
aspectos da assisténcia de enfermagem e o gerenciamento, para atender as
necessidades dos pacientes e aos objetivos das instituig¢des e equipes de
enfermagem (Peduzzi, 2012). Assim, os enfermeiros gerenciam enquanto
planejam, delegam ou prestam cuidados. Ao antecipar e prover recursos,
capacitam equipes de enfermagem, interagem com outros profissionais e ocupam
espacos de mediacdo e negociacdo para alcancar o aperfeicoamento profissional
(Rossi; Silva, 2005).

No ambiente hospitalar, exige-se que profissionais da enfermagem
estejam diretamente envolvidos na andlise critica, identificacdo de
problemas, tomada de decisdes, planejamento e prestacdo de cuidados, devendo,
portanto, assumir um papel de lideranca (Sousa; Barroso, 2009). Lideres séo
aqueles que, por meio do didlogo, inspiram as pessoas a trabalharem pelos
objetivos tracados por suas equipes (Hunter, 2004; Goleman; Boyatzis; Mckee,
2001) . Por outro lado, no ambito da enfermagem, a lideranca é tida como a
capacidade profissional do enfermeiro para auxiliar na resolucédo de conflitos
decorrentes da tomada de decisdes, dos processos de negociacdo, das relacdes
interpessoais, do ambiente de trabalho e da prépria gestdo do cuidado (Amestoy
et al., 2010).

A introducdo da lideranca de enfermagem no ambiente hospitalar
oportuniza a construcdo de relagdes horizontais no ambiente de trabalho, o
compartilhamento de conhecimentos e o aperfeigoamento coletivo entre os
lideres e seus liderados (Amestoy et al., 2013). Além disso, essa atuacdo de
liderancas de enfermagem pode ser otimizada pelo uso de ferramentas da
qualidade, conforme discussdo a seguir.

2.1 Ferramentas da Qualidade no Gerenciamento do Cuidado pela Lideranga de
Enfermagem

Na &rea da saude, a qualidade é definida como um conjunto de atributos
que incluem nivel de exceléncia profissional, uso eficiente dos recursos
organizacionais, obtencgdo de resultados, minimizagdo de riscos aos usuarios
e alta satisfacdo do paciente (OMS, 1981; Schout; Novaes, 2007; Andrade et
al., 2012). O uso das ferramentas da qualidade em satde é, portanto, essencial
no planejamento, organizacdo, coordenacdo/direcdo, avaliacdo e gerenciamento
das atividades executadas (Bittar, 2001).

Nesse cendrio, em 1998 foi criado o Manual Brasileiro de Acreditacéo
Hospitalar, que contém um conjunto de regras, normas e procedimentos para
atestar a qualidade dos servicos prestados pelas instituig¢des médicas.
Adicionalmente, em 1999 foi criada a Autoridade Nacional de Acreditacdo (ONA),
como a missdo introduzir normas técnicas e de acreditacdo para melhorar a
qualidade dos cuidados de saude no Brasil (ONA, 2014).

A busca pela qualidade requer a implementacgdo de medidas voltadas para
a qualidade, seguranca e eficédcia dos servicos. As ferramentas da qualidade
usadas pelas liderancas de enfermagem sdo, portanto, ferramentas para medir,
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monitorar, avaliar e agir para melhorar a préatica clinica. Os enfermeiros
podem identificar oportunidades de melhoria nos processos que refletem a sua
prépria préatica e a qualidade dos cuidados prestados aos doentes, muitas

vezes influenciando a tomada de decis®des e melhorando os cuidados oferecidos

(Feldman; Cunha,

2006) .

As principais ferramentas de gestdo da qualidade

podem ser visualizadas no Quadro 1.

Quadro 1 - Ferramentas de Gestdo da Qualidade
Ferramenta Descricgéao
Diagrama de Ishikawa | Facilita organizar e estruturar, em escala de
(causa e efeito ou importdncia, causas de um problema e oportunidades

Espinha de Peixe)

de melhoria.

Failure Mode and
Effect Analysis

Possibilita o reconhecimento de falhas e a proposicao
de solucdes para identificar problemas e analisar

(FMEA) seus impactos nos processos de trabalho.

Fluxograma Tem a finalidade de identificar e descrever o caminho
real e o 1ideal para determinada atividade e/ou
processo.

Folhas de Formuldrio com a descricdo de itens que precisam ser

verificacéo avaliados.

Diagrama de Pareto

Busca demonstrar a relevancia de todos os aspectos
relacionados a determinado processo, com o intuito
de melhor reconhecer a causa base do problema,
escolher o melhor ponto de partida para solucgdo e
monitorar o sucesso.

Diagrama de

Expde o que acontece com uma variavel do processo,

disperséao quando outra se altera, revelando relacdes de causa
e efeito.
Brainstorming Reunido para exposigdo de ideias, identificacdo de

problemas e proposicdo de solucgdes.

Diagrama do processo
decisédrio

Permite estruturar o processo de deciséao,
representando em um diagrama em Aarvore a ligacgéo
entre decisbdes tomadas e as suas consequéncias

(viabilidade e eficécia das decisdes) no sistema de

da qualidade.

SW2H Plano de acdo que funciona como um checklist de
atividades, prazos e responsabilidades, a partir de
definicdes como o que serd feito (what), por que seré
feito (why), onde serd realizado (where), quando
(when) e por quem (Who).

Matriz SWOT Instrumento para definicdo de forcas e fraquezas
internas, assim como ameacas e oportunidades do

ambiente externo.

Matriz GUT

Técnica para gerenciamento de projetos que busca
priorizar tarefas e problemas, a partir de medidas
como gravidade, urgéncia e tendéncia.

Ciclo PDCA

Conjunto de atividades baseadas em planejar (plan),

fazer (do), verificar (check) e agir (act) em busca
do melhoramento continuo de processos.
Fonte: Elaborado pelos autores a partir de Carpinetti (2016); Braga e

Almeida

(2021) e Ssilva et al., (2022)

Convém explicar que o Quadro 1 ndo se propds a ser uma relacdo exaustiva

das ferramentas da qualidade,

comuns na literatura

embora ndo seja uma ferramenta da qualidade propriamente dita,
foi inserido por ser uma metodologia de base

ferramentas,

(Carpinetti,

mas sim um rol exemplificativo daquelas mais

2016) . Outrossim, cumpre esclarecer qgue,
o ciclo PDCA

(direcionador) a aplicacdo dessas

sendo muitas vezes discutida de forma integrada a elas (Sokovi¢
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et al., 2009; Souza; Loos, 2020; Silva et al., 2020). Assim, para essa
pesquisa foi importante considerar o ciclo PDCA, posto que ele atua no
planejamento, execucgdo e verificagdo dos processos para resolver problemas
ou proporcionar melhoria a partir do uso de ferramentas da qualidade (Corréa;
Oliveira, 2017).

Dessa forma, as ferramentas da qualidade contribuem para o processo de
tomada de decisédo, pois fornecem informacgdes confidveis sobre a organizacéo
e facilitam o trabalho do enfermeiro, reconhecendo quais varidveis e
parédmetros devem ser mensurados e quais requisitos devem ser atendidos no
processo de cuidado assistencial (Brasil, 2004).

Diante desse cenario, pode-se dizer que a qualidade da assisténcia
precisa ser gerenciada. Isso pode ser feito com ferramentas da qualidade,
pois sd&o um meio de melhoria continua. Para tanto, é importante aprimorar os
enfermeiros, analisar os cenadrios do processo de trabalho e discuti-los em
equipe. Dessa forma, visualizam-se mudancas que motivam e inspiram o cuidado
para uma atencdo integral e gerenciada.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Considerando as classificacdes metodoldgicas propostas por Fontelles e
colaboradores (2009), esse estudo foi classificado quanto a sua forma de
abordagem, objetivos, desenvolvimento no tempo, instrumento de coleta de
dados e técnica para andlise e tratamento dos resultados. Trata-se de estudo
com uma abordagem quantitativa e qualitativa. A primeira é decorrente da
coleta e andlise de dados numéricos (Richardson, 2007) para posterior
avaliacédo estatistica (Birochi, 2015), ao passo em que a abordagem qualitativa
foi decorrente da andlise de opinides e percepcdes livremente concedidas
pelos sujeitos pesquisados (Birochi, 2015). Em sintese, a etapa quantitativa
buscou identificar o conhecimento sobre ferramentas da qualidade por
liderancas de enfermagem, enquanto a etapa qualitativa explorou categorias e
temdticas emergentes a partir do conhecimento dos sujeitos pesquisados.

No tocante aos objetivos, a pesquisa é descritiva, pois buscou registrar
e descrever fatos e fenbmenos correspondentes a realidade de um grupo
previamente determinado (Fontelles et al., 2009). Quanto aos objetivos, esse
estudo é também exploratdrio, uma vez que buscou familiarizar-se com o
problema adotado com vistas a obtencdo de uma nova percepc¢do, tornando-o mais
explicito (Trivinds et al., 2008) e auxiliando na construgcdo de novos caminhos
de pesquisa (Gil, 2002).

No que concerne ao desenvolvimento no tempo, é transversal, posto que
seus resultados se referem a um periodo de tempo especifico (Fontelles et
al., 2009), o qual é a percepcdo dos enfermeiros lideres no periodo da coleta
de dados. O estudo foi realizado em um hospital de grande porte, localizado
no municipio de S&o Paulo nas unidades assistenciais destinadas a pacientes
pedidtricos e adultos, no periodo de junho a setembro de 2023.

Esse hospital foi escolhido por ser um centro de referéncia
internacional em saude, contando com 495 leitos (setembro/2023). Além disso,
a instituicdo tem aproximadamente 10 mil colaboradores distribuidos em &reas
assistenciais e administrativas, como corpo clinico aberto, enfermagem,
nutrigdo, higienizacdo, hotelaria e Recursos Humanos. A instituic¢do conta com
140 liderancas de enfermagem distribuidas em trés grupos: 7 gerentes; 25
gestores (coordenadores); 108 enfermeiros assistenciais que atuam como lideres
no setor (intermediando o cuidado em parceria com o0s seus respectivos
gestores) .
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Foram convidados a participar do estudo todas as liderancas de
enfermagem, incluindo gerentes, coordenadores (as) e enfermeiro(a) lideres de
cada setor assistencial. A escolha pelas unidades assistenciais ocorreu por
ser o local onde os enfermeiros lideres utilizam ferramentas da qualidade no
seu processo de trabalho e participam do processo de melhoria assistencial
da instituicéo.

Nesse cendrio, os critérios de inclusdo da amostra foram: ser uma
lideranca (cargo em nivel de chefia/supervisdo) da enfermagem que atue had no
minimo um ano na instituicdo e trabalhe nas unidades assistenciais. Além
disso, considerando que os enfermeiros lideres foram convidados a participar
da pesquisa, a amostra se deu por conveniéncia.

Convém informar que o instrumento de coleta de dados foi um questionédrio
com perguntas fechadas e abertas que tratavam do conhecimento, reconhecimento
de caracteristicas (certo ou errado) e uso de ferramentas de gestdo da
qualidade no trabalho dos profissionais pesquisados. Para a pergunta aberta,
a fim de nédo direcionar as respostas dos entrevistados e captar aspectos mais
amplos sobre o entendimento de cada um deles, foli apenas questionado “Como
vocé compreende a gestdo da qualidade, a partir de suas ferramentas, em sua
atuagdo como lideranca de enfermagem e operador de cuidado assistencial ao
paciente?”. Quanto as perguntas fechadas, foi apresentado um formuldrio com
afirmacdes sobre as ferramentas da qualidade e exemplos de sua aplicagdo no
dmbito do trabalho hospitalar, no qual os respondentes deveriam identificar
a ferramenta e informar se as afirmagdes e exemplos eram corretos, incorretos
ou se ndo sabiam/reconheciam as ferramentas e aplicacdes listadas no
instrumento.

No geral, o instrumento contemplava as ferramentas da qualidade
listadas no Quadro 1, deixando espaco também para que os sujeitos pesquisados
indicassem outras ferramentas utilizadas. A ordem das questdes e exemplos
apresentados para apreciagdo dos respondentes foil estruturado em conformidade
com o Quadro 2.

Quadro 2 - Ferramentas da qualidade por questdo do instrumento de coleta de

dados
Questéo Ferramenta abordada

le?2 Brainstorming

3,4 PDCA

5 5 Por qués

6 e 7 Diagrama de Pareto

8 e 9 Diagrama de Ishikawa

10, 11 e 12 Folha de verificacédo

13 e 14 Andlise SWOT

15 Matriz GUT

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Merece destacar que o instrumento de coleta de dados, especialmente no
tocante as afirmacdes e exemplos sobre a aplicacdo de ferramentas da qualidade
por profissionais da enfermagem, foi elaborado a partir do levantamento
tedrico realizado e submetido a um rigoroso processo de validacgdo por um
grupo de cinco analistas da qualidade com reconhecida experiéncia na gestéo
da qualidade em ambientes hospitalares. Durante o processo de validacdo, os
analistas avaliaram minuciosamente cada item do instrumento, verificando a
clareza das questdes, a relevancia dos contetudos abordados, a adequacdo dos
formatos de resposta e a consisténcia do instrumento.
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Durante o periodo de coleta de dados foram enviados e-mails para 7
gerentes, 25 coordenadores e 108 enfermeiros sénior (lider de setor), durante
os meses de Jjulho a setembro de 2023 (3 meses). Adotou-se também como
estratégia o reenvio do e-mail original, com o convite para participagdo na
pesquisa, a cada 15 dias.

A andlise estatistica, com o intuito de identificar e}
entendimento/conhecimento de ferramentas da qualidade, foi realizada a partir
de algumas medidas-resumo como média, mediana, valores minimo e méximo,
desvio-padrdo, frequéncias absoluta e relativa (porcentagem), além de
graficos de barras, boxplot e diagrama de dispersdo unidimensional. As
andlises inferenciais, empregadas com o intuito de confirmar ou refutar
evidéncias encontradas na andlise descritiva, foram Qui-Quadrado de Pearson
(Agresti, 1990), Exato de Fisher (Agresti, 1990) e teste t-Student para
amostras independentes (Bussab; Morettin, 2006). Em todas as conclusdes
obtidas através das andlises inferenciais foi wutilizado o nivel de
significédncia alfa igual a 5%. Os dados foram digitados em planilhas do Excel
para o adequado armazenamento das informacdes e as andlises estatisticas
foram realizadas com o uso do programa IBM-SPSS Statistics versdo 24 e R
versdo 3.6.3. (R Core Team, 2016).

A pergunta aberta, por sua vez, foil analisada a partir das etapas de
selecdo (identificacdo de erros e falhas na escrita do relato), codificacéo
(agrupamento em temdticas/grupos destacados pelos pesquisados), tabulacéo
(organizacdo em quadros para comparacdo pelos pesquisasdores), interpretacdo
(apreciacdo dos resultados), andlise e interpretacdo (comparagcdo com a
literatura e inferéncias dos autores), propostas por Birochi (2015).

4 ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

Para facilitar a compreensdo desse tdpico, essa secdo foil dividida em
duas partes, a primeira discute quantitativamente os resultados obtidos,
destacando o conhecimento das ferramentas da qualidade, ao passo em que a
segunda parte categoriza e analisa o conteldo das respostas abertas.

4.1 Conhecimento de ferramentas de Gestdo da OQualidade: Levantamento
quantitativo

A amostra selecionada nesta pesquisa foi composta por 32 individuos que
atuavam como liderancas nas &reas assistenciais. Os resultados obtidos
demonstram que 13 (40,6%) individuos atuavam no setor critico (Centro
Cirtrgico e Hemodinédmica, Pronto Socorro, Unidade Critica Geral, Semi
Intensiva e Unidade de Terapia Intensiva) e 19 (59,4%) trabalhavam em setores
ndo critico (Hemodidlise, Oncologia, Pediatria, Servigo de Apoio Diagndstico
Terapéutico e Unidade de Internacéo).

Conforme apresenta a Tabela 1, este grupo foi formado por 29 (90,6%)
mulheres e 3 (9,4%) homens. A idade média destes individuos foi de 42,1 anos,
variando de 31 a 61 anos. O tempo médio de formacédo foi de 17,5 anos, variando
de 8 a 39 anos. Em média, estes individuos trabalham nesta instituicédo
hospitalar a cerca 15,1 anos, variando de 2 a 31 anos. A maioria dos individuos
(93,8%) relatou jé& ter usado alguma ferramenta de qualidade.
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Tabela 1 - Distribuic&o do perfil geral dos individuos selecionados nesta
amostra.
N _ CcC e o
Setor de atuacdo (n=32) Hemodinamica 1 3,1%
PS 2 6,3%
UCG/Semi 15,6
. 5
Intensiva %
UTI 5 i5’6
Hemodialise 2 6,3%
. 12
Oncologia 4 =
Pediatria 1 3,1%
SADT 3 9,4%
Ul 9 58’1
~ fs 1 40,6
Setor de atuacdo (n=32) Setor Critico 3 e
Setor Ndo 1 59,4
Critico 9 %
Sexo (n=32) Feminino ; 20’6
Masculino 3 9,4%
Idade (anos) (n=32) Média 42,1
Mediana 42,0
Minimo 31,0
Maximo 61,0
Desvio Padrdao 7,3
Tempo de formado (anos) (n=32) Média 17,5
Mediana 18,0
Minimo 8,0
Maximo 39,0
Desvio Padrdao 7,0
Tempo que trabalha nesta 1instituig¢do (anos) Média 15,1
(n=32)
Mediana 14,5
Minimo 2,0
Maximo 31,0
Desvio Padrdo 7,9
Usou Ferramentas da Qualidade em algum momento? ___ o
ao 1 3,1%
(n=32)
Ndo sei o que é 1 3,1%
. 3 93,8
Sim 0 o
Legenda: CC - Centro Cirturgico. PS - Pronto Socorro. UCG - Unidade Critica Geral.
UTI - Unidade de Terapia Intensiva. SADT - Servico de Apoio Diagndstico

Terapéutico. UI - Unidade de Internacgdo.

Os resultados revelam que as ferramentas da qualidade identificadas
foram o brainstorming, PDCA, 5 porqués, Diagrama de Pareto, Diagrama de
Ishikawa, folha de verificacdo, 5W2H, andlise SWOT e Matriz GUT. Cabe destacar
que o PDCA também apareceu como uma ferramenta da qualidade. Embora se saiba
que o ciclo PDCA nédo é exatamente uma ferramenta, mas uma metodologia, ela
foi mencionada pelos participantes do estudo como ferramenta. Acredita-se que
isso ocorreu porque a aplicacdo de todas as ferramentas da qualidade requer
uma anadlise continua que envolve os ciclos estabelecidos nessa metodologia.
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De forma voluntédria, os respondentes também indicaram o uso do fluxograma
como uma ferramenta da qualidade frequentemente utilizada em sua atuacéo
laboral, descrevendo-a como uma estruturacdo grafica do processo assistencial
que integram atividades de cuidado e de gerenciamento.

Considerando que o questiondrio verificava também o conhecimento dos
pesquisados sobre as ferramentas da gqualidade, o Gréafico 1 apresenta o
desempenho dos individuos quanto ao acerto para cada uma destas questdes,
conforme ferramentas apresentadas no Quadro 2.

Grafico 1 - Distribuicdo dos acertos e erros dos individuos, segundo cada
questdo.

Hacerio Herro

5 15 2 3% 4 B 9 12 11 13

Questao

100.0%
90.0%
B0.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40,0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

1 & 1w 7 14

Fonte: Autores (2024).

Considerando o total de acertos possiveis, que poderia variar de zero
a quinze acertos, os individuos acertaram, em média 9,2 questdes, variando
de 2 a 13 questdes, conforme apresentado na Tabela 2, revelando que,
efetivamente, possuem conhecimentos acerca das ferramentas de gestdo da
qualidade utilizadas em seu ambiente laboral.

Tabela 2: Medidas-resumo do nUmero e percentual de acertos obtidos pelos
individuos.

n média mediana minimo méximo desvio padréao
numero total de acertos 32 9,2 9,5 2,0 13,0 2,8
porcentagem de acertos 32 61,3 63,3 13,3 86,7 19,0
Fonte: Autores (2024).

O setor de atuacdo dos individuos ndo se mostrou relacionado ao seu
desempenho nas questdes, t&do pouco, na somatdédria dos acertos (p=0,859),
conforme apresentando na Tabela 3. De igual modo, a média de acertos de
liderancas de setores criticos e ndo criticos foi praticamente a mesma, 9,1
e 9,3, respectivamente, conforme exposto na tabela 4.
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Tabela 3 - Distribuic&o dos acertos e erros dos individuos, segundo questédo
e setor de atuacéo.

setor de atuacéado

questao criticox* nao critico** Total (n=32) P
(n=13) (n=19)

1 erro - - 1 5,3% 1 3,1% >0,999%a
acerto 13 100, 0% 18 94,7% 31 96, 9%

2 erro 6 46,2% 6 31,6% 12 37,5% 0,473a
acerto 7 53,8% 13 68,4% 20 62,5%

3 erro 6 46,2% 8 42,1% 14 43,8% 0,821b
acerto 7 53,8% 11 57,9% 18 56,3%

4 erro 4 30,8% 10 52, 6% 14 43,8% 0,221b
acerto 9 69,2% 9 47,4% 18 56, 3%

5 erro 4 30,8% 5 26,3% 9 28,1% >0,999%a
acerto 9 69,2% 14 73,7% 23 71,9%

6 erro 6 46,2% 8 42,1% 14 43,8% 0,821b
acerto 7 53,8% 11 57,9% 18 56, 3%

7 erro 3 23,1% 3 15,8% 6 18,8% 0,666a
acerto 10 76, 9% 16 84,2% 26 81, 3%

8 erro 1 7,7% 2 10,5% 3 9,4% >0,999%a
acerto 12 92, 3% 17 89,5% 29 90, 6%

9 erro 8 61,5% 11 57, 9% 19 59,4% 0,837b
acerto 5 38,5% 8 42,1% 13 40, 6%

10 erro 1 7,7% 4 21,1% 5 15, 6% 0,625a
acerto 12 92, 3% 15 78, 9% 27 84,4%

11 erro 9 69,2% 14 73,7% 23 71, 9% >0,999%a
acerto 4 30,8% 5 26,3% 9 28,1%

12 erro 10 76, 9% 11 57, 9% 21 65, 6% 0,450a
acerto 3 23,1% 8 42,1% 11 34,4%

13 erro 12 92, 3% 15 78, 9% 27 84,4% 0,625a
acerto 1 7,7% 4 21,1% 5 15, 6%

14 erro 3 23,1% 4 21,1% 7 21,9% >0,999%a
acerto 10 76,9% 15 78, 9% 25 78,1%

15 erro 4 30,8% 7 36,8% 11 34,4% >0,999%a
acerto 9 69,2% 12 63,2% 21 65, 6%

*CC e Hemodindmica, PS, UCG/Semi Intensiva e UTI
**Hemodialise, Oncologia, Pediatria, SADT e UI
aExato de Fisher, bQui-Quadrado de Pearson

Tabela 4 - Medidas-resumo do numero e percentual de acertos obtidos pelos
individuos, segundo setor de atuacéo.

setor de atuacéo acertosc acertos (%)c
média 9,1 60,5
mediana 9,0 60,0
critico* (n=13) minimo 2,0 13,3
maximo 13,0 86,7
desvio padrdo 2,9 19,1
média 9,3 61,8
mediana 10,0 66,7
ndo critico** (n=19) minimo 4,0 26,7
maximo 13,0 86,7
desvio padrao 2,9 19,4

*CC e Hemodindmica, 0OS, UCG/Semi Intensiva e UTI
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**hemodidlise, Oncologia, Pediatria, SADT e UI
ct-Student para amostras independentes (p=0,859)

Conforme levantamento realizado nos registros de pesquisa da
instituicédo analisada, este é o primeiro estudo envolvendo a percepcdo das
liderancas quanto ao uso das ferramentas da qualidade no hospital pesquisado.
O estudo mantém énfase nos enfermeiros do dmbito hospitalar, visto que é o
profissional a frente da assisténcia prestada, seja em setores criticos
(Centro Cirtrgico e Hemodindmica, Pronto Socorro, Unidade Critica Geral, Semi
Intensiva e Unidade de Terapia Intensiva) e nédo critico (Hemodiédlise,
Oncologia, Pediatria, Servico de Apoio Diagndéstico Terapéutico e Unidade de
Internacéao) .

A implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade num sistema de
saude requer o uso de diversas ferramentas para analisar problemas e apoiar
a tomada de decisdes, inclusive na gestdo do cuidado assistencial. Essas
ferramentas s&o chamadas de ferramentas de controle de qualidade (Galdino et
al., 2016). O objetivo de utilizd-las é atingir um grau de aplicabilidade e
utilidade em uma determinada atividade ou processo, como foil observado e
analisado no presente estudo.

Acerca das ferramentas da qualidade, a questdo com maior numero de
acerto fol a que indicava/retratava o brainstorming. Uma reunido de grupo
destinada a propor novas ideias para a tomada de decisdes em equipe e
apresentd-las como métodos que possibilitem a resolugdo de problemas.
Brainstorming, ou tempestade de ideias, é uma técnica que permite desenvolver
a criatividade e gerar muitas ideias em pouco tempo. Essa abordagem é
frequentemente utilizada dentro dos setores assistenciais, para elaboracéo
de planos de acdo para problemas simples e complexos (Buchele et al., 2017).

Em relacdo ao estudo das causas que visam produzir um determinado
efeito, verificou-se o uso do diagrama de Ishikawa, que em sua especificidade
facilita a identificacdo de problemas acionaveis e permite um controle mais
eficiente sobre suas solucgdes (Werkema, 2016). Essa ferramenta foi a segunda
com maior acerto, comprovando seu uso frequente. O estudo de Elessandra (2019)
corrobora a adequagdo e a oportunidade dessa ferramenta, pois ela permite
identificar as principais causas e necessidades dos problemas enfrentados
pela central de materiais e esterilizacdo em unidades hospitalares.

Outra questdo com grande numero de acertos foi a do Ciclo PDCA. Numa
perspectiva diferente, o ciclo PDCA é um método de gestdo que estabelece
metas a serem alcancadas para organizar e melhorar a eficiéncia da gestéo
assistencial no aspecto da saude, a partir de quatro fases: planejamento,
execugdo, verificagcdo e agdo corretiva. O planejamento (do inglés Plan)
envolve identificar o problema, estabelecer metas, analisar o problema,
analisar o processo e criar um plano de acdo. A Execucdo (do inglés Do)
oferece treinamento para as atividades incluidas no plano de acédo. A
verificacdo (do inglés Check) comprova o cumprimento das metas estabelecidas
e a acdo corretiva (do inglés Act) diz respeito a reestruturacdo do plano de
acdo com metas que ndo foram alcancadas (Werkema, 2016).

Taylor e colaboradores (2014) apontam que entre as ferramentas da
qualidade, o ciclo PDCA compreende uma das principais ferramentas de gestéo,
incluindo o correto planejamento, execucdo, 1inspecdo e correcdo. Sua
aplicacédo na enfermagem consiste em um método utilizado para identificar
problemas, monitorar os resultados do processo de saude, planejar medidas
preventivas e fazer mudancas corretivas para melhorar continuamente a
qualidade e seguranca dos servicos. Além disso, este método também é eficaz
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na prevencdo de erros e eventos adversos relacionados a seguranca do paciente
(Fitzpatrick, 2016).

O grafico de Pareto, por sua vez, é uma ferramenta muito utilizada nas
instituic¢des de saude. Ele exige das liderancas um olhar atento e detalhado
dentro da assisténcia, sendo essencial para o bom desempenho dos projetos da
unidade. Isso permite que a gestdo do cuidado melhore e tenha eficiéncia
organizacional, assim como aumento da produtividade da equipe. Além disso,
serve como uma ferramenta de controle de qualidade que melhora a eficiéncia
ao alavancar relacdes de causa e efeito e identificar acgdes prioritarias para
resolver problemas (Silva et al.,2019).

Outra ferramenta identificada na pesquisa foi a matriz GUT. Essa
ferramenta pode ser usada para priorizar questdes na andlise de risco, validar
critérios e definir prioridades. Classifica aspectos de gravidade, urgéncia
e tendéncias com base na avaliacdo do problema, auxiliando na tomada de
decisdes mais complexas e na definicdo de estratégias e politicas de médio e
longo prazo, priorizando e considerando o gque é mais importante, elencando a
gravidade, urgéncia e tendéncias do problema (Trucolo et al., 2016).

Portanto, levando em consideragcdo o exposto, as ferramentas da
qualidade sdo desenhadas para atividades que otimizem processos e promovam a
identificacédo, compreensédo e resolucdo de problemas, tornando a dindmica de
trabalho mais eficiente e organizada. Ao gerenciar adequadamente os servigos
de enfermagem dessa forma, o uso de ferramentas da qualidade proporciona
avangos operacionais, enfatizando mudancgas como organizacgdo e documentacdo
dos diversos setores, sistematizacdo da assisténcia, contabilizacdo das
atividades e melhoria da qualidade do servigco (Nascimento et al., 2017).

Para B&o e colaboradores (2019), Cavalcante e colaboradores (2015) e
Galhardi e Escobar (2015), o processo de gestdo nas organizag¢des de saude
inicia-se com a utilizacdo de ferramentas basicas, seguida da implementacéo
e andlise dos resultados. E o uso das ferramentas da qualidade pelas
liderancas de enfermagem, fornece um feedback do servico de cuidados e da
gestdo que sdo prestados para melhorar a capacidade de resposta e
adaptabilidade ao gerenciamento de novas praticas.

Além disso, a utilizacdo das ferramentas da qualidade promove rigor
técnico, pois ajuda a medir e avaliar as atividades de enfermagem. Essas
ferramentas sdo consideradas instrumentos de gestdo que orientam o caminho
para cuidados de saude de exceléncia e constituem um meio pelo qual os
profissionais de enfermagem verificam o seu desempenho, demonstrando a
eficiéncia e eficécia dos processos e decisdes organizacionais por meio do
monitoramento de aspectos relacionados a uma realidade especifica e da
avaliagdo do que acontece com os pacientes.

Por outro lado, a questdo com maior nUmero de erros foil sobre a
ferramenta 5W2H. E pensando nessa ferramenta, Martins (2017) a destaca por
sua simplicidade e potencial de aprimoramento de um produto, servig¢o ou na
execugdo de um processo. Acerca dessa tematica, Silva (2017, p. 14), revela
que "a praticidade e eficiéncia do 5W2H é a principal caracteristica da
aplicabilidade desse método".

O bLW2H é uma ferramenta de gestdo que foi desenvolvida para sanar
problemas que ocorrem nos processos metodoldégicos das empresas. De acordo com
Lucinda (2016), ela funciona como um checklist de atividades bem claras e
definidas que devem ser realizadas em um projeto. Essa ferramenta tem a
propriedade de resumir as atividades diarias e, por conseguinte, auxilia no
planejamento, distribuicdo de afazeres, definigcdo de 1itens que estaréo
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contidos em um plano de acdo, bem como registro e definic&o de prazos para a
sua concretizacédo.

Aratjo (2017) entende que o 5W2H auxilia nas decisdes a serem tomadas
para implementacdo de um plano de acdo de melhorias, constituindo uma maneira
para estruturar iniciativas de maneira elaborada, planejada e precisa.
Lucinda (2016) esclarece que o 5W2H compreende um conjunto de sete perguntas
que devem esclarecer o que deve ser feito para alcancar os objetivos de
determinado processo.

Dadas essas caracteristicas, percebe-se que o 5W2H atende as
necessidades profissionais, em termos de gestdo de ferramentas da qualidade,
na atuacédo de liderancas de enfermagem no hospital analisado, revelando também
sua simplicidade, aplicabilidade e preferéncia pelos sujeitos pesquisados.

4.2 Usos e implicagdes de ferramentas de gestdo da qualidade: Analise
qualitativa

Além dos resultados anteriormente apresentados, a pergunta aberta
adotada no instrumento de coleta de dados permitiu identificar temédticas e
processos associados a gestdo da qualidade na atuacdo de liderancas (chefiast?)
de enfermagem. As respostas a pergunta aberta foram categorizadas em aspectos
relacionados as ferramentas da qualidade, que surgiram como categorias
emergentes/preponderantes nos relatos dos sujeitos pesquisados.

Esses aspectos estdo expostos no Quadro 3. Além disso, para otimizar o
espaco desse trabalho, optou-se por descrever nessa se¢cdao apenas os relatos
mais completos e que sintetizavam as respostas dos participantes da pesquisa.

Quadro 3 - Aspectos preponderantes as ferramentas da qualidade e
gerenciamento do cuidado

Questionamento Categorias emergentes

Como vocé compreende a gestdo da | Gestdo de documentos
qualidade, a partir de suas | Gestdo de indicadores
ferramentas em sua atuagcdo como | Gestdo de processos
lideranca de enfermagem e operador de | Gestdo por protocolos
cuidado assistencial ao paciente? Gestdo de riscos

Melhoria continua

Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

O Entrevistado A explicou que as ferramentas da qualidade contribuem
para solucionar problemas presentes no setor durante sua assisténcia. Ele
explicou que “sédo ferramentas utilizadas para medir, analisar e resolver
alguns problemas relacionados a qualidade e gerindo documentos”.

O Entrevistado B por sua vez explicou que as ferramentas da qualidade
servem para solucionar um determinado problema, pensando com um todo e gerindo
documentos institucionais. Ele contou que:

Técnicas que podem auxiliar a encontrar a melhor solucgdo para um
determinado problema, uma forma investigativa de melhorar a
entrega do meu produto, no caso o cuidado, para todas as

INo hospital analisado todos os ocupantes de cargos de chefia passam por treinamentos
continuos para reforcar suas habilidades de lideranca, que é um dos requisitos para
ocupar esses cargos. Outrossim, no ambito interno, os ocupantes de cargos de chefia,
dado o processo formativo e treinamentos, s&o também chamados de liderancas.
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vertentes (paciente, profissional e instituic¢&o) e melhorando os
documentos institucionais (Entrevistado B, 2023).

Os relatos das liderancas da enfermagem demonstram que a gestdo de
documentos é um dos pontos importantes quando se fala em ferramentas da
qualidade. A gestdo adequada desses documentos permite o controle e a melhoria
continua nos processos para lidar com registros, documentos informag¢des e
conhecimentos organizacionais (Teixeira; Aganette; Almeida, 2016).

Os relatos revelam também, que documentos institucionais apoiam a
utilizacdo de protocolos, reforgando a construcdo de um melhor cuidado e
tomada de decis&o. Esses achados corroboram a percepc¢do de Silva (2019) de
que a nocdo de gestdo da qualidade se estende a gestdo de documentos como
uma ferramenta capaz de aprimorar o arquivamento e utilizagdo de documentos
de forma qualificada, trazendo praticidade e organizacdo para as
instituicdes, além de diminuir o tempo e a méd&o de obra empregada na recriacdo
ou busca de documentos perdidos, destinando assim esses recursos para a
prestacdo de outros servicos, como por exemplo, assisténcia ao paciente.

No que se refere a gestdo de indicadores, as liderancas de enfermagem
destacaram que as ferramentas da qualidade contribuem para o monitoramento
de indicadores assistenciais dentro do setor e melhoria continua da sua
assisténcia. O entrevistado C comentou que “sdo instrumentos que auxiliam na
organizacgdo dos dados e na producdo de indicadores, fazendo uma assisténcia
mais segura”. Percebe-se, entdo, que o uso de ferramentas de gestdo da
qualidade identifica pontos de melhoria e revela quais indicadores devem ser
adotados, a partir dos problemas e falhas identificadas, para melhorar o
desempenho profissional (Pereira; Pacheco; Pedro Filho, 2021).

Além disso, segundo Galdino (2016), para que os enfermeiros possam
elaborar instrumentos que avaliem esses resultados (de sua assisténcia),
necessitam estar embasados em informacgdes que traduzam a realidade de forma
direta ou indireta, por isso a gestdo de indicadores é um forte método para
aprimoramento do cuidado ao paciente.

Outra categoria que emergiu foi a gestdo de processos, em que O
entrevistado C disse que “ferramentas da qualidade s&do instrumentos para
fortalecer estratégias para a tomada de acdo frente a mudancas de processos,
protocolos e praticas assistenciais”.

O Gerenciamento de processos é a definicdo, a andlise e a melhoria
continua dos processos, com O objetivo de atender as necessidades e
expectativas dos clientes. Este tipo de gerenciamento permite uma visdo mais
ampla e horizontal do negbcio, com processos claramente definidos e com maior
garantia de qualidade, como explicitado na fala do entrevistado citado acima.

Os sujeitos pesquisados informaram também que o uso de ferramentas da
qualidade no cuidado assistencial proporciona indicadores e processos
baseados em boas praticas assistenciais, cuidado multiprofissional,
gerenciamento de processos por protocolo e gestdo de riscos no ambiente
hospitalar, revelando que as ferramentas da qualidade, embora parecam
instrumentos apenas para resolugdo de problemas, permitem definir indicadores
e estruturar processos a partir do diagnéstico realizado.

Sobre esse assunto, especialmente no gerenciamento de processos por
protocolos, os participantes informaram o aumento do respaldo do trabalho,
fortalecendo o gerenciamento do cuidado. O entrevistado D disse:

As ferramentas de gestdo da qualidade melhoram o gerenciamento
de cuidado em todos os processos que permeia a assisténcia do
paciente, onde o foco é o prdéprio gerenciamento do cuidado, a
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organizacdo do processo e desenvolvimento da assisténcia. Em
especial, criar processos e rotinas norteadoras [protocolos]
para que auxiliem nas acdes seguras e de qualidade da assisténcia
a ser prestada (Entrevistado D, 2023).

Acrescentando as evidéncias acerca da gestdo de riscos, os respondentes
apontam que essa gestdo fomenta uma atuacdo baseada em evidéncias, com
explicita e criteriosa tomada de decis&o sobre a assisténcia a saude para
individuos ou grupo de pacientes, baseada no consenso das evidéncias mais
relevantes, oriundas de pesquisas e informacgdes de base de dados, a partir
dos potenciais riscos envolvidos. O entrevistado E sintetizou que:

Todas as acdes estabelecem um cuidado pautado nas melhores
evidéncias e processos. E que o gerenciamento do cuidado se
encontra Jjunto a gestdo de risco, que é uma acdo na qual os
riscos presentes em um determinado setor ou atividade séo
gerenciados para que novos eventos relacionados a estes riscos
sejam mitigados (Entrevistado E, 2023).

Esse conjunto de “decorréncias” do uso das ferramentas de gestdo da
qualidade geram melhoria continua, ao que o entrevistado F afirma:

Sdo ferramentas de apoio para obtencdo de respostas para tomada
de decis&o mais assertiva e Jjusta, que auxiliam e contribuem
para uma melhor gestdo da unidade e ajudam a estabelecer metas
e objetivos para o cuidado centrado no paciente (Entrevistado F,
2023) .

Conforme Lucinda (2016), a melhoria continua na area da satde faz parte
da rotina, pois cada dia é um novo paciente, uma nova demanda, uma nova
tecnologia, o que proporciona dinamicidade e aprendizado constante ao
segmento. Por outro lado, é fundamental estar constantemente incentivando as
pessoas a buscarem um novo patamar de gestdo. Isto é possivel instituindo,
por meio de ferramentas da qualidade, a cultura da melhoria continua em
processos, padrdes, condutas e relacionamentos.

4.3 Implicagdes tedricas e praticas

A fim de sintetizar os achados obtidos nessa pesquisa, foi elaborada a
Figura 1, que apresenta uma estrutura analitica dos resultados. A Figura 1
revela, conforme foi detectado na instituicdo analisada, que a gestdo da
qualidade é um instrumento estratégico para todas as organizacgdes, incluindo
as de natureza hospitalar.
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Figura 1 - Estrutura Analitica de Resultados: Gestdo e ferramentas da
qualidade no cuidado assistencial por liderancas de enfermagem
Ambiente Hospitalar
!
| . i
. . 4 Gestdo de
Ferramentas de /. Documentos
T Gestdo da Qualidade | i
- - 4 Grestin de
{ A Indicadores
= i
Liderancas de 4 _I Gestin de
. enfermagem [, Processos
W
Y ‘;1 Gestio por
Ll protocolos
T: Gestio de riscos } |
| ) )
Hranstaerming Fluxagrama
FDC ﬁ., Folba de Verificagio
5 porquis SWIH
Dhirprami de Pareto Mitriz GUT

Dingrama de Ishikawa
Fonte: Elaborado pelos autores (2024)

Essa gestdo tradicionalmente é implementada por meio da adogdo de
ferramentas da qualidade, que dentre outras aplicacdes, sédo também utilizadas
pela &rea assistencial, tais como as liderangas de enfermagem. Essas
ferramentas, tomando como base o hospital estudado, estédo representadas pelo
Brainstorming, ciclo PDCA, 5 Porqués, Diagrama de Pareto, Diagrama de
Ishikawa, fluxograma, Folha de Verificacdo, 5W2H e matriz GUT, que otimizam
procedimentos por meio da gestdo de documentos, de indicadores, de processos,
por protocolos e de riscos, que Jjuntos geram melhoria continua no cuidado
assistencial.

Dessa forma, as implicacg¢des tedricas desse estudo revelam a necessidade
de discutir a gestdo da qualidade, suas ferramentas e préaticas como
direcionadores de Gestdo de documentos, Gestdo de indicadores, Gestdo de
processos, Gestdo por protocolos, Gestdo de riscos e Melhoria continua. Embora
a teoria j& tenha explorado esses aspectos, frequentemente eles sdo retratados
de modo integrado, sem implicag¢des préprias e debate individualizado. Isso
pode impedir um aprofundamento em seus principais aspectos e na relacgédo
empirica com as ferramentas da qualidade. Por isso, precisam ser discutidos
de forma individual a fim de agrupar ferramentas, resultados e categorias
emergentes.

Do ponto de vista prético, mediante o que foi apresentado como resultado
dessa pesquisa, pode-se dizer que as ferramentas da qualidade podem trazer
diversos Dbeneficios para a instituicdo se a equipe for bem treinada e
capacitada. Essas ferramentas possuem significativa importdncia para os
gestores, uma vez que possibilitam uma melhor organizacdo dos processos,
otimizacdo de resultados (melhoras no cuidado assistencial), solucgdo de
problemas e agilidade nos procedimentos (de cuidado assistencial e
gerenciais) implementados durante o tratamento de pacientes (clientes do
sistema hospitalar).

Com a aplicacdo destas ferramentas objetiva-se alcancar a qualidade,
com melhoria continua e foco nas necessidades dos clientes. Sem a participacéao
e o envolvimento dos profissionais assistenciais da instituic¢&o, nd&o havera
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a efetivacdo da qualidade, por isso os profissionais da enfermagem necessitam
ser motivados e capacitados para aperfeicoarem o processo produtivo de
atendimento ao cliente (cuidado assistencial). Para 1isso, a gestdo dessas
organizagdes precisa estimular o esforgo individual e coletivo (cultura) de
seus colaboradores, principalmente no dmbito de profissionais da enfermagem,
apresentando as ferramentas da qualidade a esses profissionais, treinando-os
quanto a sua aplicacdo, e frequentemente, analisando feedbacks, a fim de
identificar as ferramentas mais relevantes ao negbdbcio e aquelas que devem
ser “fortalecidas”, a exemplo do 5W2H na organizacdo estudada.

Outrossim, as ferramentas da qualidade, servirdo como apoio a gestéo
de enfermagem, a qual utiliza tecnologia para auxiliar o trabalho dos
enfermeiros gestores. Assim, ¢é possivel fazer o gerenciamento correto,
promovendo resultados como a reducdo de custos, melhoria no atendimento, no
controle e eficiéncia dos processos de cuidado assistencial aos pacientes.
Logo, as liderancas de enfermagem precisam ser treinadas, conforme
necessidades, atividades e ferramentas mais indicadas ao seu setor de atuacéo.

Somente com essa qualificacdo direcionada e vinculada a ferramenta mais
adequada, a instituicd&o hospitalar desenvolverd habilidades individuais,
corporativas e assistenciais capazes de potencializar seu desempenho médico-
assistencial e seu reconhecimento mercadoldgico, proporcionando maior
seguran¢a aos seus colaboradores e destacando o seu papel como ferramenta
estratégica. Isto quer dizer, dgque na préatica, ndo basta implementar
ferramentas da qualidade de forma aleatdria, mas que sua implementacdo deve
ser decorrente de adequado diagnéstico processual, profissional e
assistencial.

5 CONCLUSAO

A partir do desenvolvimento deste estudo, foi possivel compreender e
aprofundar o entendimento das liderancas de enfermagem acerca da utilizacédo
das principais ferramentas para o gerenciamento do cuidado. O estudo
identificou o conhecimento dessas 1liderancas acerca das ferramentas e
investigou seu uso pelas liderancgas (cargos de chefia) no gerenciamento do
cuidado.

Os resultados evidenciam que os enfermeiros lideres entendem as
ferramentas da qualidade como técnicas de melhoria no processo do cuidar
assistencial e que permitem conhecer as fragilidades e forcas da sua unidade,
auxiliando-os no processo de melhoria continua e tomada de decisdo. No
entanto, pela falta de conhecimento aprofundado, observou-se também algumas
fragilidades em relacdo a determinadas ferramentas, como 5W2H, ferramenta com
potencial resolutivo no dia a dia do enfermeiro, especialmente em relacdo a
elaboracdo de planos de melhoria na assisténcia ao paciente.

Por 1isso, concluimos que a auséncia de treinamentos para essas
liderancas, em especial as da enfermagem, é um gargalo no gerenciamento do
cuidado assistencial ao paciente. E necessdrio oferecer programas especificos
de qualificacdo com as ferramentas da qualidade. Acredita-se ainda que esses
programas devam contemplar aspectos como rotina, procedimentos e protocolos
institucionais dentro das ferramentas da qualidade. Assim, poderiam mitigar
incidentes e eventos adversos na assisténcia, garantindo a seguranca do
paciente e n&o colocando em risco a imagem da instituicdo de satde.

A principal limitac&o desse estudo é ter sido realizado em um uUnico
estabelecimento hospitalar, entretanto, dada a relevancia, reconhecimento e
porte dessa instituicdo, acredita-se que o estudo tenha revelado aspectos
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preponderantes a gestdo da qualidade a partir de suas ferramentas. Os insights
e reflexdes obtidos podem auxiliar os gestores dessa empresa, assim como
fomentar novas pesquisas em estabelecimentos semelhantes, instituigdes
publicas e entidades do terceiro setor. Também pode contribuir para o debate
sobre as dificuldades para adocdo de ferramentas da qualidade em negdcios
hospitalares de menor porte. Além disso, os resultados apresentados podem
servir como direcionadores as organizac¢des hospitalares que pretendem ampliar
o uso de ferramentas de gestdo da qualidade em suas praticas de cuidado
assistencial por profissionais da enfermagem.
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