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Resumo: A adocdo de ferramentas da
qualidade contribui para 0
desenvolvimento de um servigco de
exceléncia que antecipa as demandas
dos usuarios e viabilizam as acles
gerenciais, colaboram para a
identificacdo, compreensao e solucdo de
problemas. O estudo  objetivou
descrever e analisar as referéncias
bibliograficas sobre a importancia das
ferramentas da qualidade para a Gestéo
dos Servicos de Salde. Trata-se de uma
Revisdo Integrativa, onde se realizou
busca eletrbnica de artigos publicados
em banco de dados eletronicos da

LILACS, BDENF e MEDLINE, no
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periodo de 2009 a 2014. Os resultados
do estudo evidenciaram que as
ferramentas da  qualidade  sdo
importantes instrumentos da gestdo da
qualidade, e propiciam a melhoria na
qualidade dos servicos oferecidos aos
usuarios, uma vez que apoiam O
processo de tomada de deciséo e a
gestdo das politicas de salde para o
SUS. Portanto, o0 estudo torna-se
relevante devido a pouca quantidade de
pesquisas relacionadas as ferramentas
da qualidade na gestdo dos servicos de
salde, também auxiliard os académicos
de enfermagem e outros profissionais da
salde, a compreenderem a relevancia da
adequada utilizacdo destas ferramentas
para a gestdo da qualidade e melhoria
continua dos servicos de saude
oferecidos a populacéo.

Descritores: Gestdo da qualidade total;
Gestdo da qualidade; Gerenciamento de
pratica  profissional;  Software e

Auditoria de enfermagem.
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Abstract: The adoption of quality tools
contributes to the development of
excellent service that anticipates the
demands of users and enable managerial
actions, collaborate for the
identification, understanding  and
troubleshooting. The study aimed to
describe and analyze the references
about the importance of quality tools for
The Management of Health Services. It
is an Integrative Review, where held a
performed electronic search of articles
published in electronic database
LILACS, MEDLINE, and BDENF
since 2009 to 2014. The results of the
study showed that the quality tools are
important tools of quality management,
and promote improvement in the quality
of services offered to users, since they
support the decision-making process
and management of health policies for
the SUS. Therefore, the study becomes
relevant because of the small amount of
research related to quality tools in the
management of health services, also
will help the academics of nursing and
other health professionals, to understand
the importance of proper use of these
tools for the management of quality and
continuous improvement of the health
services offered to the population.

Keywords: Total Quality Management;

Quality  Management;  Professional
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Practice Management; and Nursing
Audit Software.

Resumen: La adopcion de herramientas
de calidad contribuye para el desarrollo
de un excelente servicio que se anticipa
a las demandas de los usuarios y
facilitan las acciones de gestion,
colaboran en la identificacion,
comprension y resolucion de problemas.
El estudio tuvo como objetivo describir
y analizarlas referencias bibliograficas
sobre la importancia de las ferramientas
de calidad para la Gestién de los
Servicios de Salud. Se trata de una
revision integradora, que se realizd la
busqueda electrénica de los articulos
publicados en las bases de datos
electronicos LILACS, BDENF vy
MEDLINE de 2009 hasta 2014. Los
resultados del estudio mostraron que las
herramientas de calidad son importantes
herramientas de gestion de la calidad, y
proporcionan una mejor calidad de los
servicios ofrecidos a los usuarios, ya
que apoya el proceso de toma de
decisiones y gestion de la politica de
salud para el SUS. Por lo tanto, el
material de estudio se hace pertinente
debido a la baja cantidad de
investigacion relacionadas con
herramientas de calidad en la gestion de
los servicios de salud, también auxiliard

a los estudiantes de enfermeria y otros
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profesionales de la salud a entender la
importancia del uso adecuado de estas
herramientas para la gestion de la
calidad y la mejora continua de los
servicios de salud que se ofrecen a la
poblacion.

Descriptores: Gestion de lacalidad
total; Gestion de lacalidad; Gestion de
la préctica profesional; Programas

Informéticos y auditoria de enfermeria.

Introducéo

Para que seja implantado o
sistema de gestdo da qualidade sdo
necessarias algumas ferramentas para
analisar fatos e auxiliar na tomada de
decisdo. Esses instrumentos  sdo
conhecidos como ferramentas da gestdo
da qualidade. O objetivo de utiliza-las é
chegar a um grau de eficiéncia/eficacia
em uma determinada atividade ou
processo. Mas, devem-se  ter
profissionais capacitados para que as
ferramentas sejam aplicadas de maneira
correta, pois sendo corre-se 0 risco de
ter resultados incorretos.

As definicdes acerca do conceito
de gualidade sdo muitas, entretanto, no
setor salde, dizem respeito a
consolidacdo de um elevado padrédo de
assisténcia. A qualidade é o fator com o
qual todos os envolvidos nos atos de
saude  estardo preocupados e,

intimamente, vinculados, tendo em vista

Ferramentas de qualidade na gest&o...

os aperfeicoamentos constantes das
praticas, cujo horizonte é a satisfacdo
daqueles que dependem  desses
servicos.?

As acOes operacionais para a
qualidade s&o divididas em trés grandes
campos: ferramentas e técnicas para a
melhoria dos processos e da qualidade,
confiabilidade e andlise das falhas para
a melhoria da qualidade e programas e
métodos para a melhoria da qualidade.
A medida que o Gerenciamento pela
Qualidade foi se desenvolvendo, houve
um incremento das ferramentas,
programas e métodos da qualidade ).

As ferramentas de qualidade séo
técnicas utilizadas com a finalidade de
definir, mensurar, analisar e propor
solucbes para o0s problemas que
interferem no bom desempenho dos
processos de trabalho®.

As ferramentas de qualidade
basicas sdo as que auxiliam na analise
de problemas, e estdo presentadas pelo
fluxograma, lista de verificagéo,
histograma, diagrama de Pareto,
diagrama de causa e efeito, carta de
controle e gréfico de disperso.®

Além destas no Sistema Unico
de Saude (SUS), dispomos de diversas
ferramentas que auxiliam 0
gerenciamento e a gestdo da qualidade
nos servicos de salde, que podemos

citar: acreditacdo hospitalar, ouvidoria,
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auditoria, indicadores, 5s, certificagéo,
QualificaSUS PMAQ,
Humaniza SUS e requalifica UBS.

Programa

A acreditacdo é um método de
consenso, racionalizagcdo e ordenacao
das organizagbes prestadoras de
servigos hospitalares e, principalmente,
de educacdo permanente dos seus
profissionais (Manual Brasileiro de
Acreditacdo). A certificacdo é a acdo
realizada por uma entidade reconhecida
como independente da parte interessada,
que manifesta a conformidade de uma
empresa, produto, processo, Servi¢o ou
pessoa com 0s requisitos definidos em
normas ou especificacGes técnicas. Os
indicadores de qualidade analisam e
determinam a medida do desempenho
de cada setor nas instituicdes de saude,
avaliando as metas alcancadas para e
exceléncia em qualidade, baseiam-se na
conformidade dos padrdes estabelecidos
para monitorar 0S  processos e
resultados. A auditoria é a ferramenta
que permite controlar a qualidade de um
produto ou servigo prestado por meio da
atividade de sele¢do de pontos criticos
do processo, é possivel a geréncia
avaliar, confirmar ou verificar as
atividades  relacionadas com a
qualidade, constituindo um processo
positivo e construtivo. ©

As ferramentas da qualidade

abordadas neste sdo importantissimas

Ferramentas de qualidade na gest&o...

para o alcance da qualidade nos servicos
de saude, sendo instrumentos essenciais
para 0 gerenciamento e gestdo dos

servicos de saude.

Justificativa

A forma de gerir a gestdo da
qualidade nos servicos de saude vem
causando uma inquietude em gestores,
gerentes e profissionais de salde, pois
as préaticas de gestdo e 0s processos de
trabalno em saude ndo conseguem
acompanhar a complexidade dos
instrumentos que hoje séo
disponibilizados pelo SUS aos servigos
de salde, para aprimorar a gestdo da
qualidade. Sendo assim percebendo a
importancia da temética, e que o0
conhecimento de conceitos sobre
indicadores, auditorias, certificacdes,
ouvidoria e vérias outras ferramentas da
qualidade, ajudam a compreender e
complementar praticas renovadas na
gestdo das organizacbes de salde
enquanto prestadores de servicos a
populacdo, e que as ferramentas da
qualidade sdo instrumentos aplicados
para aperfeicoar e qualificar a
assisténcia prestada aos usuarios dos
servicos de saude no SUS, decidimos
realizar um estudo que aborde as
principais ferramentas da qualidade e
sua importancia para a gestdo dos

servigos de saude no SUS. A pesquisa
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torna-se relevante, pois qualifica a
formagdo dos profissionais de salde,
aprimorando 0 exercicio da pratica
profissional, impactando de forma
positiva na gestdo da qualidade e
gerenciamento dos servicos de saude
oferecidos aos usuarios. A pesquisa
também oportuniza ampliar a discussédo
sobre 0 tema no meio académico e
cientifico,  contribuindo com o
fortalecimento de acbes e processos de

salde de qualidade nesta area.

Objetivo geral

Descrever e analisar referencias
bibliograficas sobre as principais
ferramentas da qualidade, com énfase
na importancia de auditoria, ouvidoria,
certificacOes, indicadores e programas
do governo federal, que auxiliem a
melhoria continua dos servicos de salde
e na implementagdo da gestdo da
qualidade no SUS.

Revisdo de literatura
Evolucdo historica dos conceitos de

qualidade

Ao se falar em saude, ndo se
pode deixar de citar a atuacdo da
enfermeira inglesa Florence Nightingale
(1820-1910), que implantou o primeiro
modelo de melhoria continua da

qualidade em salde, em 1854, durante a

Ferramentas de qualidade na gest&o...

Guerra da Criméia, baseando-se em
dados estatisticos. No Hospital de
Scurati, 0s resultados de suas
intervencdes-rigidos padrdes sanitarios
e de cuidados de enfermagem-
propiciaram um significativo declinio
da taxa de mortalidade de 40% para 2%.
(6)

Os primeiros estudos sobre a
gestdo da qualidade apareceram na
industria a partir de pensadores norte-
americanos que disseminaram Seus
conceitos para 0 mundo. Desde o inicio
do século XX, os Estados Unidos
preocupavam-se com a melhoria da
qualidade dos servigcos prestados em
organizacGes de saude, inclusive em
faculdade de medicina. O maior
exemplo disso sdo o0s trabalhos
desenvolvidos por Flexner e Codman e
pelo Colégio Americano de CirurgiGes.
4)

Na década de 50, no pds-guerra,
Edwards Deming, a convite, a convite
do governo japonés, introduziu as
praticas de gestdo de qualidade,
tornando-se o0  responsavel  pelo
treinamento dos gerentes japoneses no
campo de controle estatistico da
qualidade. @

Na década de 90, o pediatra
norte-americano  Donald  Berwick
envolveu-se com o gerenciamento da

qualidade, tendo contribuido para que
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os profissionais de saude se
apropriassem  dos  conceitos da
qualidade por meio da publicacdo do
livro  intitulado  “Meclhorando a
qualidade dos servicos médicos,
hospitalares e da satide”, no qual adapta,
para a saude, os conceitos utilizados na
industria e oferece exemplos de efetiva
aplicacdo  das  ferramentas da
qualidade.”

A partir dos anos 1990, percebe-
se 0 interesse pela internacionalizacao
da gestdo de qualidade, eshocado
principalmente por movimentos de
acreditacdo hospitalar. A acreditacdo em
organizacOes de saude originou-se nos
Estados Unidos, e o processo de
acreditacdo  é
JCAHO.Nos anos 2000,

institucionaliza-se a Joint Commision

coordenado  pela

International (JCI), organizagcdo que
mostra a intencdo de expansdo da
JCAHO. A JCAHO atua somente nos
Estados Unidos, e acreditacdo fora de
seu territorio é de responsabilidade da
JCI, que desenvolve processos de
avaliacdo desde 1998. O modelo baseia-
se avaliacdo, educacdo e consultoria. No
Brasil, a JCI é representada pelo
Consorcio Brasileiro de Acreditacdo
(CBA). ®

A qualidade  possui  trés
dimensbes:  técnica  (referente a

aplicagdo de conhecimentos cientificos

Ferramentas de qualidade na gest&o...

e técnicos na solucdo de problemas de
salde do cliente), interpessoal (da
relacdo entre o prestador de servicos e
cliente) e a ambiental (relativa ao
conforto e ao bem estar). Programar e
avaliar a qualidade em organizagdes de
salde exige que os padrdes sejam
estabelecidos de forma que a qualidade
se torne mensuravel. Com esse intuito,
foram  criados  programas  que
padronizam estruturas e processos e
‘acreditam’ os servigcos de saude,
funcionando como um modelo para a
prestacdo de servicos. Acreditar envolve
a escolha de padrbes e capacitacdo da
organizacdo, educacdo permanente dos
profissionais envolvidos e garantia de
exceléncia e seguranga dos processos
executados. ®

O conceito de qualidade ja é
bastante antigo. Houve uma evolugéo ao
longo do tempo na visdo e no conceito
de qualidade. No inicio a qualidade era
vista sob a Gtica da inspecdo, na qual,
através de instrumentos de medicdo,
tentava-se alcancar a uniformidade do
produto; num outro momento, buscava-
se através de instrumentos e técnicas
estatisticas conseguir um  controle
estatistico da qualidade; na etapa
seguinte, a qualidade esta mais
preocupada com a sua propria

garantia.®
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A definicdo da qualidade possui
uma extrema diversidade de
interpretacdo, dada por diversos autores,
que procuram dar uma definicdo
simples para que seja assimilavel a
todos os niveis das organizacoes.
Precisa, para ndo gerar interpretacfes
duvidosas; e abrangente, para mostrar
sua importdncia em todas as suas
atividades produtivas. ©
Outros significados para a qualidade®?):
1) fazer certo a primeira vez
2) relacédo custo/beneficio
3) conformidade com as exigéncias dos
clientes
4) adequacao ao uso
5) servico eficiente, eficaz e com
efetividade

Qualidade nos servigos de saude

Na salde, decorrente da
caracteristica do processo de trabalho, a
qualidade adquiriu um significado
particular e diferenciado das demais
atividades envolvidas na producdo de
bens. Verifica-se a prestacdo da
assisténcia a saude € realizada por
grupos heterogéneos de profissionais,
com formagdo educacional distinta,
dificultando o trabalho em equipe, no
que se refere a qualidade dos servicos
prestados. Nesse setor, a qualidade é
definida como um conjunto de atributos

que inclui um nivel de exceléncia

Ferramentas de qualidade na gest&o...

profissional, o uso eficiente de recursos,
um minimo de risco ao paciente/cliente,
um grau de satisfacdo por parte dos
usuarios, considerando-se
essencialmente os valores sociais
existentes.?

A qualidade da assisténcia pode
ser definida como a satisfacdo das
necessidades dos clientes, considerando
que este deverd ser o objeto central das
estratégias em busca da qualidade, bem
como participar, ativamente, desse
processo, no papel de avaliador das
atitudes dos profissionais de satde e dos
resultados alcancados com o tratamento
recebido. *?

Sem a participacdo e o envolvimento
dos profissionais da instituicdo, nao
havera a efetivacdo da qualidade, por
iSSO as pessoas necessitam  ser
motivadas e  capacitadas  para
aperfeicoarem 0 processo produtivo,
objetivando a qualidade, uma vez que
esta depende de esforcos individual e

coletivo. ¥

Avaliacdo da qualidade na gestdo dos
servicos de saude: meios e
instrumentos

A avaliagdo tem como objetivo
esclarecer os procedimentos, aumentar a
efetividade, bem como possibilitar de
modo eficiente a tomada de decisdo em

relacdo ao 0 que esses programas estdo
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realizando ou afetando. Envolve,
portanto, a coleta sisteméatica de
informacOes sobre as atividades e
resultados dos programas, recursos
humanos e produtos a disposicdo de
pessoas especificas. 4

Indicadores de Saude

O indicador é uma unidade de
medida de uma atividade, com a qual
esta relacionado, ou ainda, uma medida
guantitativa que pode ser usada como
um guia para monitorar e avaliar a
qualidade assistencial e as atividades de
um servigo. @9

Como definicdo, um indicador é
uma ferramenta que permite a obtencéo
de informagbes sobre uma dada
realidade, tendo como caracteristica
principal poder sintetizar diversas
informagdes, retendo apenas o
significado essencial dos aspectos
analisados. (6)

Constata-se que os indicadores
sdo  construidos  mediante  uma
expressdo matematica, em que O
numerador representa o total de eventos
predefinidos e o denominador, a
populacdo de risco  selecionada,
observando-se a confiabilidade, a
validade, a sensibilidade, a
especificidade e o valor preditivo de
dados. Os indicadores de salde,

tradicionalmente, sdo medidas (taxas,

Ferramentas de qualidade na gest&o...

proporcoes, indices, percentuais,
numeros absolutos ou fato) que
procuram sintetizar o efeito de
determinantes de natureza variada
(sociais, econdmicos, ambientais e
bioldgicos) acerca do estado de salde
de uma determinada populaggo. 7
Pode-se dizer que os indicadores
sdo ferramentas utilizadas para a
organizacdo monitorar determinados
processos (geralmente os denominados
criticos) quanto ao alcance ou ndo de
uma meta ou padrdo minimo de
desempenho  estabelecido.  Visando
correcdes de  possiveis  desvios
identificados a partir do
acompanhamento de dados, busca-se
identificacdo das causas provaveis do
ndo cumprimento de determinada meta
e propostas de acdo para melhoria do
processo. Estes dados ainda fornecem
informacbes  importantes para O
planejamento e o gerenciamento dos
processos, podendo  contribuir  no
processo de tomada de decisdo. Outro
fator relevante é a finalidade dos
indicadores. Eles servem para medir o
grau de sucesso da implantacdo de uma
estratégia em relacdo ao alcance do
objetivo estabelecido. Entretanto, é
fundamental que seja observado o fato
de que um indicador muito complexo ou

de dificil mensuracdo ndo € adequado,
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pois 0 custo para sua obtencdo pode

inviabilizar a sua operacionalizagdo. ‘®

Acreditacdo Hospitalar

Acreditacdo é um procedimento
de avaliacdo dos recursos institucionais,
periédico e reservado para O
reconhecimento da existéncia de
padroes previamente definidos na
estrutura, no processo e no resultado,
com vistas a estimular 0
desenvolvimento de uma cultura da
qualidade assistencial.  Constitui-se,
essencialmente, em um programa de
educacdo continuada e ndo uma forma
de fiscalizacdo.

Como principal exemplo, pode-
se citar a JHACO, projetada para criar
uma cultura de seguranca e qualidade
dentro de uma organizacdo de saude. A
JHACO é

internacionalmente pela JCI, e no Brasil

representada

a parceria é feita com o CBA. ®
O Manual

Acreditacdo Hospitalar é o instrumento

Brasileiro de

de avaliagdo de qualidade internacional
que engloba todas as unidades do
hospital, apresentando padrdes de
qualidade para cada um, agrupados em
trés niveis de complexidade:

Nivel 1 — as exigéncias deste
nivel contemplam o atendimento ao
cumprimento dos requisitos basicos da

qualidade assistencial (habilitacdo do

Ferramentas de qualidade na gest&o...

corpo funcional, seguranca nas acGes
assistenciais, estrutura basica adequada
a demanda e perfil da instituicao).

Nivel 2 — evidéncias de adogéo
de planejamento na organizagdo da
assisténcia e das atividades de apoio,
treinamento,  controle,  estatistica,
praticas de auditorias interna (existéncia
de manuais, rotinas e procedimentos
atualizados, introducdo de melhoria da
I6gica de processos, corpo funcional e
atuacdo como foco no cliente/usuério).

Nivel 3 — evidéncias de politicas
institucionais de melhoria continua em
termos de estrutura, novas tecnologias,
atualizacdo técnico profissional (ciclos
de melhoria continua com impacto
sistémico global, sistema de informacéo
consistente, baseado em taxas e
indicadores, e afericdo do grau de
satisfacdo dos servicos oferecidos).

A acreditacdo dentro do contexto
dos servicos de satde pode ser utilizada
como uma ferramenta que, futuramente,
representarda o diferencial, um meio
seletor dentre as principais instituicoes
que trabalham com o a saude em si e
uma espécie de marca de qualidade que
sera continuamente avaliada atraves da
satisfacdo do proprio paciente, pois,
existem grandes vantagens ao se utilizar
a acreditagé@o, sendo que, a mesma, em
nivel de tecnologia aplicativa, gera a

significativa  melhoria  tanto  do
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gerenciamento da unidade quanto da
qualidade da assisténcia ao paciente que
estard sendo realizada com mais
seguranca e eficiéncia. 8

Levando em consideracdo as
finalidades que a acreditagdo possuli,
quando utilizada pelos gestores para a
transformacdo do meio em diversos
ambitos e setores, a acreditacdo pode
ser utilizada como uma ferramenta que
interfere na organizacdo tanto fisica
qguanto  estrutural,  partindo  do
pressuposto que a organizacdo em si €
um processo dinamico, ao definir a
mudanca desta forma,
consequentemente estara ocorrendo um
investimento na exceléncia que a
instituicdo de salde possui, também
pode ser utilizada na identificacdo de
falhas na rotina e nos procedimentos
provenientes, a exemplo, de uma equipe
de Enfermagem, que possui uma
variabilidade de atividades dinamicas,
bem como das equipes
multiprofissionais em geral, pode
influenciar as acbGes do gestor em
relacdo a ado¢do de novas ac¢des, no que
diz respeito a elaboracdo de mais
ferramentas da qualidade que visem
complementar as acoes dos
trabalhadores em geral, estas
ferramentas, consequentemente, gerardo
possiveis indicadores (indicadores de

desempenho, indicadores de salde, etc.)

Ferramentas de qualidade na gest&o...

que servirdo para mensurar as
atividades exercidas pelos profissionais
em geral, e a utilizacdo da acreditacdo
também pode estar voltada para fins
educacionais, através de métodos de
educagdo  permanente  para  0S
operadores dos servicos de saude, a fim
de gerar um desenvolvimento em suas
bases tedricas que irdo repercutir
diretamente na sua atuacdo pratica a
nivel de experiéncia na qualidade dos

servicos. ®

Certificacéo

As normas ISO sdo o principal
exemplo a ser citado quando se fala em
Certificagdo. A familia das normas 1SO
9000 corresponde a um conjunto de
referéncias de boas praticas de gestdo

em matéria de qualidade, definidos pelo

Organismo internacional de
normalizagdo ISO
(InternationalOrganization for

Standardization). Seu  objetivo €
promover 0 desenvolvimento de
normas, testes e certificacdo, com
intuito de encorajar o comércio de bens
e servicos. Essa organizacdo € formada
por representantes de 91 paises, cada
representado por um organismo de
normas, testes e certificagdo. ©

Os principios que norteiam a
ISO 9000 foram desenvolvidos em 1987

para padronizar as normas de gestdo de
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qualidade nas  organizagbes. O
Certificado I1SO 9000 é um diploma que
atesta que a instituicho cumpre as
normas de gestdo de qualidade
estabelecidas. 1%

A aplicagdo das normas 1SO
garante a uniformizacdo dos métodos
utilizados pelas organizacdes e envolve
cinco  certificacoes: ISO 9001
(produtos); 1SO 9002 (servigos); I1SO
9003 (sistemas); 1SO 9004 (usuarios); e
ISO 1400 (preservacao ecoldgica).

A certificacdo  apresenta-se
como importante ferramenta para
fortalecer a gestdo do SUS, promover a
adequacdo, a expansdio e a
potencializacdo dos servicos de saude.
Possibilita, ainda, a isencdo das
contribuicdes sociais, em conformidade
com a Lei n°® 8.212, de 24 de julho de
1991, e a celebracdo de convénios das
entidades beneficentes com o poder

publico, entre outros beneficios. ??

Auditoria

O termo auditoria tem sua
origem no termo latino audite, que
significa ouvir. E dificil precisar com
exatiddo a histéria do inicio da
auditoria, que teve como raiz a area
contdbil para a verificagdo da
veracidade dos dados econémico-
financeiros apresentados. No Brasil, o

processo de auditoria teve seu inicio no

Ferramentas de qualidade na gest&o...

periodo colonial, quando a Coldnia
prestava contas a Coroa com relacdo ao
recolhimento de tributos. ¢

O conceito de auditoria foi
proposto por Lambeck, em 1956, tendo
como premissa a avaliacdo de qualidade
da atencdo com base na observacao
direta, registros e historia clinica do
cliente. ??

A Auditoria tem um papel de
destagque no processo de consolidacdo
do SUS, uma vez que contribui, de
forma significativa, para alcangar as
metas estabelecidas nos principios
béasicos e éticos do atual sistema publico
de salde. A auditoria publica procura
analisar o funcionamento do SUS para
evitar possiveis fraudes ou realizar
corregdes nas distorgBes existentes,
além de verificar a qualidade da
assisténcia e o acesso dos usuarios as
acbes e servicos de saude. Funciona
também como um mecanismo de
controle interno do Ministério da Saude
(MS); propiciando, desta forma, um
aumento da credibilidade e uma
melhoria na qualidade da atencdo a

saude, fortalecendo a cidadania. (?

Ouvidoria

As ouvidorias sdo canais
democraticos de comunicagéo,
destinados a receber manifestagdes dos
incluindo

cidadaos, reclamacgdes,
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dendncias,  sugestbes, elogios e
solicitacdo de informagdes. Por meio da
mediacdo e da busca de equilibrio entre
os entes envolvidos (cidaddo, 6rgdos e
servicos do SUS), é papel da Ouvidoria
efetuar o encaminhamento, a orientagéo,
0 acompanhamento da demanda e o
retorno ao usuario, com 0 objetivo de
propiciar uma resolucdo adequada aos
problemas apresentados, de acordo com
0s principios e diretrizes do SUS. As
ouvidorias fortalecem o SUS e a defesa
do direito a salude da populacdo por
meio do incentivo a participacdo
popular e da inclusdo do cidaddo no
controle social. As ouvidorias sdo
ferramentas estratégicas de promocao
da cidadania em saude e producdo de
informacdes que subsidiam as tomadas
de decisdo. ??

O processo de avaliacdo tem
carater permanente e funciona a partir
da perspectiva do usuario do SUS,
contribuindo efetivamente para o
aperfeicoamento gradual e constante
dos servigos publicos de salde. As
experiéncias de ouvidorias do SUS
implantadas na Unido, estados e
municipios contribui para a construcéo
do Sistema Nacional de Ouvidorias,
com vistas a descentraliza¢do do servico
e a identificacdo das reais necessidades
da populacio. E imprescindivel o

compromisso dos gestores na tarefa de

Ferramentas de qualidade na gest&o...

promover e estruturar canais abertos e
acessiveis de comunicacdo com a

populacgo. 0

Programa HumanizaSUS

Criado pelo Ministério da Saude,
no ano de 2003, a Politica Nacional de
Humanizacdo (PNH) teve suas bases
geradas desde 0 ano 2000, quando ainda
existia o Programa Nacional de
Humanizacdo da Assisténcia Hospitalar
(PNHAH), sendo substituido pelo
programa que atualmente vigora (PNH).
Este programa surge com o intuito de
propor uma nova relacdo entre o
Sistema Unico de Satde e o profissional
que o utilizar4, estimulando a
implantagdo de préticas voltadas para a
questdo da humanizacgdo, estipulando
também, uma troca entre 0s gestores
que atuam em quaisquer unidades
fornecedoras de salde e bem estar. O
objetivo principal do programa nos leva
a uma parceria que resulta em um SUS
mais acolhedor, agil e com locais de
prestacdo de servigos mais confortaveis.
(23)

O PNH, em funcdo, veio para
complementar o nosso sistema de salde,
fornecendo-lhe um novo olhar, uma
nova imagem, pois, levando em
consideracdo a perspectiva que o SUS
tem em compor redes de atencdo a

salde, o0 mesmo atua em defesa da vida
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do ser humano, a partir de necessidades
distintas  apresentadas, através da
geracdo de  atitudes e  aches
humanizadas em todas as escalas de
atendimento, que, ao ser prestado, deve
suceder atentando a subjetividade, pois,
cada paciente representa uma historia
diferenciada, uma cultura distinta, um
historico atipico. 3

Em relacéo a gestéo
propriamente dita, 0 PNH, dentro destas
bases, trabalha para que, ao final da
gestdo atuante, 0 minimo de quatro (04)
objetivos  (também  citados como
marcas) sejam cumpridos, sendo eles:
(23)
A- O conhecimento de cada usuario dos
servicos de salde, em relacdo ao
profissional que o exerce e que cuida de
sua pessoa, Ou seja, cada paciente
devera ter ciéncia de quem o cuida;
B- As unidades deverdo garantir os
direitos dos usuarios que ali frequentam
e irdo possibilitar/facilitar 0
acompanhamento por algum familiar;
C- A reducéo de filas por meio de uma
espécie  de  “triagem”  chamada
acolhimento, que detectar situacdes de
risco, garantindo a agilidade do servico;
D- As unidas deverdo garantir um corpo
de gestores que atuem de forma
participativa dentro do espago para seus

préprios trabalhadores e usuérios. ?®

Ferramentas de qualidade na gest&o...

Qualisus

Tendo sua criagdo no mesmo
ano do programa que gerou O
HumanizaSUS, a Politica de
Qualificacdo da Atencdo a Saude do
Sistema Unico de Sadde (Qualisus), foi
criada em 2003, em conformidade com
0 Plano Nacional de Saude, o Qualisus
objetiva elevar o nivel de qualidade da
assisténcia prestada a populagdo pelo
SUS, objetivo esse exercido através das
necessidades da populacdo em relacdo a
atencdo a salde e que possa garantir um
acesso integral, respeitando umas das
diretrizes do SUS,

possibilitando usufruir de todos os

principais
niveis de complexidade, e
principalmente, uma atengdo eficaz,
eficiente e humana em todas as suas
acbes, em consonancia com Seus
direitos a cidadania. ?¥

O programa Qualisus atua em
conformidade a um conjunto de
conceitos complementares baseados em
pilares  fundamentais do  SUS,
simplificando, este programa age lado a
lado as principais diretrizes estipuladas
pelo nosso sistema de saude, a exemplo,
podemos citar a equidade e a
integralidade de acbes e servigos
prestados, ambas inteiramente
relacionadas a humanizagéo do cuidado.
A implantacdo do Qualisus, porém,

pode ser alvo de peculiares mudancas,
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pois, age segundo 0s contextos
caracteristicos de determinadas redes
hospitalares, ou seja, uma realidade
apresentada por uma rede hospitalar
qualquer, pode ser parcial ou totalmente
diferente de outras redes hospitalares
existentes, tendo, o Qualisus, a ter que
se adequar de acordo com suas
exigéncias, sem desviar do foco

principal. @4

PMAQ

O Ministério da Saude quer
melhorar cada vez mais o padréo de
qualidade do atendimento nas Unidades
Basicas de Saude (UBS). Para isso, 0s
profissionais que fazem parte de uma
equipe de salde que cuidam da saude
dos brasileiros, sdo acompanhados e
avaliados. Foram analisados, também, a
infraestrutura das Unidades Bésicas de
Saude, 0S equipamentos, a
disponibilizacdo de medicamentos e a
satisfacdo do cidaddo. As equipes que
oferecem melhorias na qualidade do
atendimento recebem mais recursos do
governo federal. Ou seja, quanto melhor
for o desempenho, mais incentivos
financeiros serdo repassados. Os
incentivos financeiros e as avaliagdes
ocorrem  por meio  do Programa
Nacional de Melhoria do Acesso e da
Qualidade da Atencdo Basica (PMAQ-

AB), criado em 2011. Ao todo foram

Ferramentas de qualidade na gest&o...

entrevistadas  16.127 equipes que
trabalham em 15.095 UBS e mais de 65

mil cidadaos. %

Requalifica UBS - Foi implantado
também o Programa de Requalificacdo
das Unidades Baésicas de Salde que
estabeleceu incentivo financeiro federal
para construcgéo, reforma e ampliacéo de
unidades. Para subsidiar a elaboragédo
deste programa foi realizado o Censo
das UBS, que visitou 5.511 municipios
brasileiros, nos quais se avaliou a
infraestrutura de 37.690 Unidades
Basicas de Salde com objetivo de
levantar informacdes para melhorar os

servicos da Atencéo Basica.

Ferramentas da qualidade

As ferramentas de qualidade sédo
técnicas utilizadas com a finalidade de
definir, mensurar, analisar e propor
solugbes para 0s problemas que
interferem no bom desempenho dos
processos de trabalho. ©

Segundo Williams (1995:85) As
ferramentas devem ser usadas para
controlar a variabilidade, que € a
quantidade de diferenca em relacdo a
um padrdo, sendo que a finalidade das
ferramentas é eliminar ou reduzir a
variag&o em produto e servigo. ?®

Para conseguir o controle da

qualidade, essas ferramentas sao
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aplicadas por gestores e consistem em
principios basicos de adequacdo de cada
uma das metodologias. Cada ferramenta
da qualidade tem aplicacdo especifica
no caminho l6gico para identificar e
solucionar problemas. As ferramentas
de controle séo utilizadas para mensurar
se a qualidade realmente existe, quando
ela influencia e se é importante para o
servico. A satisfagdo no nivel de
qualidade determina a necessidade de
sua melhoria. As ferramentas controlam
a qualidade podem ser estratégicas,
envolvendo medidas administrativas de
controle, ou podem ser estatisticas,
medindo guantitativamente essa
qualidade. ©

Os objetivos das ferramentas da
qualidade séo: 9
a- Facilitar a visualizacdo e
entendimento dos problemas.
b- Sintetizar o conhecimento e as
conclusoes.
c- Desenvolver a criatividade
d- Permitir o conhecimento do processo
e- Fornecer elementos para o

monitoramento dos processos

As espécies de ferramentas da
qualidade sdo carta de controle, carta de
tendéncia, diagrama de causa e efeito
(diagrama de Ishikawa ou espinha de
peixe), diagrama de dispersédo, diagrama

de Pareto, fluxograma, histograma,
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brainstorming, 5S, ciclo PDCA e folha
de verificagio. ©

Carta de Controle

A carta de controle consiste em
verificar quantitativamente a
variabilidade do processo, a qual se
deve as determinantes aleatdrias.
Investiga-se, também, quanto ao
processo € determinado por causas
comuns e acdes individuais, com o
objetivo de determinar se 0 processo
esta sob o controle estatistico. ©

Os graficos de controle sdo
ferramentas para 0 monitoramento da
variabilidade e para a avaliacdo da
estabilidade de um processo. Permite a
distingdo entre dois tipos de causas de
variacdo, ou seja, ele nos informa se o
processo estd ou ndo sob o controle
estatistico. “Descobre” quais sdo as
causas especiais de variacdo que estdo
atuando em um processo fora de
controle estatistico, mas ele processa e
dispde informacbes que podem ser
utilizadas na identificacdo destas
causas. @7

A linha média de um gréafico de
controle representa o valor medio da
caracteristica da qualidade
correspondente a situacdo do processo
sob controle, isto, sob a atuagdo de
apenas causas de variacdo aleatorias. Os

limites de controle LIC e LSC sdo
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determinados de forma que, se o
processo esta sob controle, praticamente
todos o0s pontos tracados no grafico
estardo entre estas linhas, formando

uma nuvem aleatéria de pontos

P
e

\

3
=1
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distribuidos em torno da linha media.
Os valores da caracteristica da
qualidade tracados no grafico indicam
entdo a situacdo do processo no que diz

respeito ao controle estatistico.?®

Ar/

Wede AdmissbewDia
Y]
=]

g

AV

1234 567 8 9101112

Més

Figura 1-Exemplo de um grafico de controle
Fonte: Site Luiz Freire. @9

Carta de tendéncia

A carta tendéncia é utilizada
para representar dados visuais ou
monitorar um sistema, com finalidade
de identificar as alteracdes ao longo do
tempo. E o que ocorre, por exemplo,
quando se monitora 0 nuamero de
admissfes de um paciente em um
pronto socorro. ®

E empregada para representar

dados, monitorar um sistema sendo

O ¢, )
s 2

\

[*]
2

possivel observar ao longo do tempo a
existéncia de alteragdes na média
esperada. Os pontos sdo marcados no
grafico a medida que estejam
disponiveis. Deve-se utilizar quando
necessitar executar da forma mais
simples possivel um indicador de
tendéncias com relacdo a pontos
observados durante um periodo de

tempo especifico. %

FAV. WA

N de AdmissdesaDia
n
(=]

2

WV

123 4 567 8 9101112

Més

Figura 2-Exemplo de carta de tendéncia
Fonte: Site Luiz Freire. ?9
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Diagrama de Causa e efeito (espinha

de peixe ou diagrama de Ishikawa)

Este diagrama é utilizado para
demonstrar as relacfes existentes entre
a causa e o efeito. Busca-se
compreender os elementos que afetam o
resultado desejado e, entdo, procurar
solucdes para evitar essas interferéncias.
©)

O Diagrama de Causa e Efeito é
uma  ferramenta  utilizada  para
apresentar a relacdo existente entre um
resultado de um processo (efeito) e os
fatores (causas) do processo que, por
razbes técnicas, possam afetar o
resultado considerado. O resultado de
interesse do processo constitui  um
problema a ser solucionado e entdo o
diagrama de causa e efeito € utilizado

para sumarizar e apresentar as possiveis

Ferramentas de qualidade na gest&o...

causas dos problemas consideradas,
atuando como um guia para a
identificacdo da causa deste problema e
para a determinacdo das medidas
corretivas que deverdo ser adotadas. "

O processo relne as causas que
produzem determinado efeito. Nos
hospitais e nas demais empresas, cada
processo resulta em um efeito; portanto,
uma unica empresa pode ter diversos
processos que levam a efeitos, e unindo
todos eles, chega ao objetivo comum.
Para que 0s processos resultem no efeito
desejado, é preciso avaliar todas as
acles que nele interfiram. Essas acbes
sdo denominadas itens de verificacdo,
que devem ser analisados e ter sua
qualidade assegurada. Assim, garante-se
que a qualidade do efeito, que é o
resultado, ou seja, o item de controle,

conforme mostra a figura: ©

\ \ \ EFEITO
>

Figura 3-Diagrama de Ishikawa

Fonte: Ishikawa, 1985. G

As causas de um problema
podem ser agrupadas, a partir do
conceito dos 6M, como decorrentes de
falhas em materiais, métodos, mao de

obra, maquinas, meio ambiente,

medidas. O uso dos 6M pode ajudar a
identificar as causas de um problema e
servir como uma estrutura inicial para

facilitar o raciocinio na sua analise. ®
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obra

Figura 3.1: Diagrama de Ishikawa utilizando os 6M
Fonte: http://www.esalq.usp.br/qualidade/ishikawa/pagl.htm

Diagrama de disperséo

Esse diagrama consiste em um
gréfico que permite a visualizacdo da
relacdo existente entre duas variaveis.
Essas variagOes podem ser a causa e 0
efeito, duas causas ou dois efeitos. ©

Por esse diagrama é possivel
identificar a existéncia e a intensidade
entre duas variaveis; por exemplo, entre
os perfis dos clientes e as unidades
hospitalares. Ele permite na analise de
dois fatores influenciadores um sé
tempo, determinado a forca existente
nas relacdes identificadas. Para elaborar
um diagrama de dispersdo, faz-se

necessario selecionar as variaveis a

serem analisadas, coletar as amostras e
pontuar no grafico as varidveis.
Partirdai, deve-se analisar a distribuicéo
dos pontos no diagrama encontrando a
relagdo entre as variveis e os resultados
obtidos. ©

Deve ser usado quando necessita
visualizar o que acontece com uma
variavel quando outra variavel se altera
para saber se as duas estdo relacionadas.
E construido de forma que o eixo
horizontal (x) represente os valores
medidos de uma varidvel e o eixo
vertical (y) represente as medicOes da

segunda variavel. G0

Nenhuma correlagao Possivel correlagido positiva

x

P

)

X

y

Correlacdo positiva Correlacio negativa

X‘T

Figura 4-Exemplo de um diagrama de dispersao

Fonte: Site Luiz Freire.
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Diagrama de Pareto

O diagrama de Pareto tem como
finalidade mostrar a importancia de
todas as condicdes, a fim de, escolher o
ponto de partida para solucdo do
problema, identificar a causa basica do
monitorar 0

problema e sucesso.

Velfredo Pareto foi um economista

italiano que descobriu que a riqueza néo

Ferramentas de qualidade na gest&o...

era distribuida de maneira uniforme. Ele
formulou que, aproximadamente 20%
do povo detinha 80% da riqueza,
criando uma condicdo de distribuicao
desigual. Os diagramas de Pareto

podem ser wusados para identificar
problemas mais importantes pelo uso de
diferentes critérios de medicdo, como

frequéncia ou custo. ©

100%
80%
60%
40%
20%

0
0% A B

C

D E F

Figura 5-Exemplo de diagrama de Pareto — distribuicdo de

pecas, segundo o tipo de defeito.

Fonte:http://www.brasilacademico.com/maxpt/links_goto.asp?id=1015

A elaboracdo de uma andlise de

Pareto segue as seguintes fases: 1%
v' Identificagdo do  problema:
definir qual o problema que sera
abordado, quais os dados que

serdo coletados e como sera feita

a coleta.
v’ Estratificacdo: buscar as
diferentes causas que

contribuem para o aparecimento
do problema,
v' Coleta de dados:

frequéncia de cada uma das

registrar a

causas levantadas.
v" Priorizagdo: construir o grafico

de Pareto (causas X frequéncia),
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este grafico representard as
causas que mais contribuem para

0 problema e que devem ser

priorizadas;

v' Desdobramento: as  causas
priorizadas: podem ser
novamente desdobradas pela

mesma metodologia conforme a
necessidade de uma analise mais
apurada. Este processo pode ser
repetido inumeras vezes.

v Estabelecimento de metas:com
os dados da andlise definem-se
metas para a resolucdo dos

problemas atacando-se sempre

1041
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as causas priorizadas em cada

desdobramento.

Brainstormig
O Brainstorming € uma técnica
de geracdo de ideias em grupo que

envolve a contribuicdo espontanea de

todos 0s participantes.  Solucdes
criativas e inovadoras para 0S
problemas. Foi originalmente

desenvolvida por Osborn, em 1938. Em
Inglés, quer dizer ‘“tempestade
cerebral”. t0)

O Brainstorming é usado para
gerar um grande nimero de ideias em
curto periodo de tempo. Pode ser
aplicado em qualquer etapa do processo
de solucdo de problemas, assegurando
qualidade nas decisbes tomadas pelo
grupo, devido ao maior
comprometimento com a busca de
solucBes. Focaliza a atencdo do usuério
no aspecto mais importante do
problema. Exercita o raciocinio para
englobar varios angulos de uma
situacdo ou de sua melhoria. Serve com
“lubrificante” num processo de solucdo
de problemas, especialmente se: 9
1. As causas do problema séo dificeis de
identificar;

2. A direcdo a seguir ou opcOes para a

solucgéo do problema néo séo aparentes.

Ferramentas de qualidade na gest&o...

5S

Tem como objetivo principal
promover a alteracdo do comportamento
das pessoas, proporcionando total
reorganizacdo da empresa, através da
eliminacdo de materiais obsoletos,
identificacdo dos materiais, execucdo
constante de limpeza no local de
trabalho, construgcdo de um ambiente
que proporcione salde fisica e mental e
manutencdo da ordem implantada,
apontando, assim para a melhoria do
desempenho da organizagdo. 44

O referido programa ndo € um
instrumento que assegura a qualidade a
organizacdo; é apenas uma ferramenta
associada a filosofia de qualidade que
auxilia na criacdo de condicGes
necessarias a implantacdo de projetos de
melhoria continua. E um sistema que
organiza, mobiliza e transforma pessoas
e as instituicdes. ©¢?

A denominacdo 5S vem das
iniciais das cinco palavras de origem
japonesa, adaptado para a lingua
portuguesa na forma de cinco sensos.
Cada um dos sensos estabelece uma
etapa da metodologia que evolui e
culmina no alcance dos requisitos pre-
estabelecidos e sua manutenggo. ¢

Os cinco sensos séo: 1° SEIRI —
SENSO DE UTILIZACAO: separar 0
atil - do indtil,
desnecessério; 2° SEITON — SENSO

eliminando 0
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DE ARRUMACAO:
arrumar tudo, para que qualquer pessoa

identificar e

possa localizar facilmente; 3° SEISO —
SENSO DE LIMPEZA: manter um
ambiente sempre limpo, eliminando as
causas da sujeira e aprendendo a nao
sujar; 4° SEIKETSU - SENSO DE
SAUDE E HIGIENE: manter um
ambiente de trabalho sempre favoravel
a saude e higiene; 5° SHITSUKE -
SENSO DE AUTO-DISCIPLINA: fazer

dessas atitudes e dessa metodologia, um

ATUAR

CORRETIVAMENTE

DEFINIR AS
METAS

Ferramentas de qualidade na gest&o...

habito, transformando os 5S num modo
de vida. 14

Ciclo PDCA

O PDCA objetiva promover
melhorias em processo de qualquer
natureza bem como a sua manutencao.
O ciclo é definido como um método
gerencial de tomada de decisbes tendo
por principal objetivo garantir o alcance
das metas necessarias a sobrevivéncia

de uma organizacdo. ¢"

0OS METODOS
QUE PERMITIRAO
ATINGIR AS METAS
PROPOSTAS

RESULTADOS DA

TAREFA EXECUTADA

\ VERIFICAR OS
A )

%
%
%

EDUCARE
TREINAR
rucornrAn

ERXECUTAR
A TAREFA
(COLETAR

DADOS)

[ 4

V\_‘/

Ciclo PDCA de controle de processos.

Figura 6-Modelo ciclo PDCA

Fonte: Campos. 1992, ¢4

O Ciclo de Deming (Plan-Do-
Check-Act) € uma ferramenta de
inquestionavel utilidade no dominio da
Gestdo da Qualidade. 19

v' Planejar (Plan): analisar as

causas dos problemas e definir

0s programas de acgdes corretivas

e preventivas para fazer face aos
problemas detectados;

v' Fazer (Do): implementar as
acoes planeadas modificando o

processos;
v' Verificar (Check): medir o
impacto comprovando a

eficacia doplano de acordo com
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0s objetivos definidos e com as
medidas dosindicadores
obtidas;

v' Agir (Act): melhorar, alterando

o0 plano de agdo, até se alcangar
0s objetivos.

Ferramenta utilizada para fazer
planejamento e melhoria de processos.
Planejamento e implantacdo de
processos, inclusive melhorias e/ou
correcbes. A aplicacdo do Ciclo de
Deming pressupde a utilizacdo de
diversas ferramentas tais como as
Ferramentas para identificacdo da cauda

de raiz dos problemas.

Fluxograma

Inicio ou Atividade
fim
Dados Conector de
pagina

Ferramentas de qualidade na gest&o...

@) fluxograma é uma
representacdo grafica mostrando todos
0s passos do processo. O fluxograma
apresenta uma excelente visdo do
processo e pode ser uma ferramenta Gtil
para verificar como os varios passos do
processo estdo relacionados entre si. O
fluxograma utiliza simbolos
reconhecidos facilmente para
representar cada etapa do processo. G5
O fluxograma torna mais facil a andlise
de um processo & identificacéo:

« das entradas e de seus fornecedores;

» das saidas e de seus clientes;

« de pontos criticos do processo.

Simbolos:
Alternativa Decisao
Espera Documento

Figura 7-Gabaritos para elaboracéo de fluxogramas
Fonte:http://ivnet.com.br/educacional/osm/fluxogramas.pdf

Use para: ©°
v' Entender um  processo e
identificar oportunidades de
melhoria (situagéo atual).

v Desenhar um novo processo, ja
incorporando  as  melhorias

(situacdo desejada).

v Facilitara comunicacdo entre as
pessoas envolvidas no mesmo
processo.

v Disseminar informagdes sobre o
processo.

Como usar: ©

v’ Defina 0o processo a ser

desenhado. Escolha um processo

que crie o produto ou o0 servico
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mais importante, do ponto de
vista do cliente.

v' Elabore um macrofluxo do
processo, identificando os seus
grandes blocos de atividades.

v' Monte, para a elaboragdo do
fluxograma, um grupo,
composto pelas pessoas
envolvidas nas atividades do
processo.

v Detalhe as etapas do processo e
descreva as atividades e o0s
produtos ou 0s servigos que
compdem cada uma delas.

v'Identifique os responsaveis pela
realizacdo de cada atividade

identificada.

Ferramentas de qualidade na gest&o...

v Cheque se o fluxograma
desenhado corresponde a forma
como 0 processo € executado e

faca corregdes, se necessario.

Histograma

O histograma é um gréfico de
barras no qual o eixo horizontal,
subdividido em véarios pequenos
intervalos, apresenta 0s  valores
assumidos por uma varidvel de
interesse. Para cada um destes
intervalos é construida uma barra
vertical, cuja area deve ser proporcional
ao numero de observacdes na amostra
cujos valores pertencem ao intervalo

correspondente: ¢7)

Exemplo de Histograma

Ocorréncias

=

Caracteristica (p. ex.: peso, idade)

Figura 8-Histograma

Fonte:Cartilha: Ferramentas de gestdo - versdo 1 — ano 2010. 19

Um histograma € construido
através das etapas: Coletar os valores
dos dados. Listar os dados. 9

v' Calcular a amplitude (R).

Obtenha o maior e 0 menor dos

valores listados e calcule R,

onde R= (maior valor) - (menor
valor).

v' Determinar o0 intervalo de
classe. O intervalo de classe é
determinado de forma que a

amplitude  calculada  seja
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dividida em intervalos de
mesmo tamanho, Isto é obtido
dividindo-se a amplitude R por
1, 2 ou 5 (ou multiplos destes
valores, como 10, 20 ou 50) de
forma a obter de 5 a 20
intervalos de classe de igual
tamanho.

v' Determinar os limites das
classes. Esta definicdo deve ser
feita de forma tal que o maior e
0 menor  valor  sejam
contemplados pelas classes.

v' Calcular o ponto médio da
classe (PM). O PM é calculado
usando a seguinte formula:
PM= (Soma dos limites
superior e inferior da classe)/2.
*Preparar a  tabela de
frequéncia. Preparar uma tabela
que contenha as classes
representadas por seus limites
superior e inferior, o valor
médio de cada classe, e ©
namero de dados que pertencem
aquela classe que é chamada
frequéncia ().

v" Construir o histograma. No eixo
horizontal sdo indicadas as
classes, formando retangulo
cujos limites serdo os limites
superior e inferior das classes,
no eixo vertical sdo indicadasas

frequéncias que delimitam a

Ferramentas de qualidade na gest&o...

altura de cada retangulo

(classe).

Folha de verificacéo
E uma ferramenta de facil
compreensdo, e que por ela é possivel
verificar com que frequéncia os eventos
acontecem. Como  etapa  tem:
estabelecer os eventos, definir sobre o
periodo durante qual serdo coletados 0s
dados, construcdo de um formulario
claro e de facil manuseio, e coleta de
dados consciente e honesto. ¢
Essas folhas de verificagdo sé&o
ferramentas que questionam o processo
e sao relevantes para alcancar a
qualidade. Sdo usadas paracriar varias
ferramentas, tais como: diagrama de
Pareto, diagrama de dispersdo, diagrama

de controle, histograma, etc. %)

A importancia das ferramentas de
gualidade nos servicos de saude

A implementacdo de programas
de qualidade em servicos de salde
proporciona a ‘“estruturacdo de um
sistema gerencial sistémico”. Assim, as
instituicdes de salde podem melhor
controlar  custos, reduzir perdas,
melhorar a seguranca de pacientes e
profissionais, ser competitiva no
mercado através do atendimento aos

requisitos e necessidades dos clientes,
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bem como demonstrar eficacia e
eficiéncia nos resultados obtidos. ¢®

A prestacdo de cuidados de
qualidade se caracteriza pelos seguintes
atributos: um alto grau de competéncia
profissional e organizacional; uso
eficiente dos recursos; reducdo a um
nivel ~ minimo de riscos de
responsabilidade civil profissional e
hospitalar, satisfacdo dos pacientes e de
Seus responsaveis, expectativa de
retorno a comunidade, acessibilidade e
equidade aos servicos de saude bem
como legitimidade & necessidade e
opinido publica; padrdes, indicadores e
critérios que incentivam 0
desenvolvimento e aprimoramento da
qualidade do cuidado ao paciente no
que tange ao desempenho e evolucao
dos resultados organizacionais. ¢

E essencial nos servicos de
salde, a busca continua e sistematizada
de qualidade nos servicos, sejam eles
publicos ou privados. Para que isso
ocorra, 0s profissionais da saude
precisam conhecer e empregar nas suas
atividades ferramentas de avaliacdo e de
busca da qualidade nos servicos

prestados.

Metodologia
Trata-se de uma Revisdo
Integrativa de Literatura (RIL), que faz

uma sintese do conhecimento dos

Ferramentas de qualidade na gest&o...

estudos incluidos, de acordo com o0s
resultados das pesquisas e das
conclusdes de especialidades sobre
determinado assunto.

A revisdo integrativa da
literatura consiste na construcdo de uma
analise ampla da literatura, contribuindo
para discussdes sobre métodos e
resultados de pesquisas, assim como
reflexdes sobre a realizacdo de futuros
estudos. O propdsito inicial deste
método de pesquisa € obter um
profundo  entendimento de um
determinado fenbmeno baseando-se em
estudos anteriores. ©8)

E necessario seguir padrdes de rigor
metodoldgico, clareza na apresentacao
dos resultados, de forma que o leitor
consiga identificar as caracteristicas
reais dos estudos incluidos na revisao.
@9, Assim, neste estudo foram
empregadas as  seguintes  etapas
metodoldgicas: selecdo das questdes
para revisdo; estabelecimento de
critérios de selecdo da amostra; analise
critica dos estudos incluidos e discussao
dos resultados.

Foi realizada busca eletrénica de
artigos publicados e indexados em
banco de dados eletrénicos da Literatura
Latino-Americana e do Caribe em
Ciéncias da Saude (LILACS), Base de
Dados de Enfermagem (BDENF) e

Sistema Online de Busca e Analise de
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Literatura Médica (MEDLINE),
relativos a utilizacdo de ferramentas da
gestdo de qualidade no ambito do
Sistema Unico de Saude, utilizando-se
0s seguintes descritores em saude:
Gestdo da qualidade total; Gestédo da
qualidade; Gerenciamento de pratica
profissional; Software; Auditoria de
enfermagem.

Os critérios de inclusdo dos
artigos pesquisados foram: estudos
publicados eletronicamente na integra,
em periddicos nacionais, em portugués,
no periodo de 2009 a 2014, relativos ao
tema proposto e cujos conteddos
continham informacdes relevantes para
0 escopo desta pesquisa. Foram
excluidos os artigos que se repetiram
nas bases de dados e, portanto,
considerados somente uma vez.

Na busca foram encontrados 174
artigos, porém ao critério de exclusdo
como falta de pertinéncia a tematica,
restou vinte e oito artigos. Destes, apds
uma leitura minuciosa e de acordo com
0 objetivo geral da pesquisa, foram
selecionados apenas sete artigos que
serviram de bases para realizacdo deste
estudo bibliografico, em consonéncia
com os critérios de inclusdo e exclusdo
descritos anteriormente.

Para a andlise e posterior sintese
dos artigos que atenderam aos critérios

de inclusdo foi utilizado um quadro

Ferramentas de qualidade na gest&o...

sindptico especialmente construido para
esse fim, que contemplou os seguintes
aspectos, considerados  pertinentes:
nome da pesquisa; base de dados;
objetivo; e metodologia.

A apresentacdo dos resultados e
discussdo dos dados obtidos foi feita de
forma descritiva, possibilitando ao leitor
a avaliacdo da aplicabilidade da revisao
integrativa elaborada, de forma a atingir
0 objetivo desse método, ou seja,
impactar positivamente na qualidade da

pratica de recomendagdes/conclusoes.

Resultados e discusséo

Na presente revisao integrativa,
analisou-se sete artigos que atenderam
aos critérios de inclusdo previamente
estabelecidos e, a seguir, apresentar-se-a
um panorama geral dos artigos
avaliados. Em relacdo ao tipo de revista
nas quais foram publicados os artigos
incluidos na revisdo, um foi na area
médica e biomédica, trés foram
publicados em Literatura Latino-
Americana e do Caribe em Ciéncias da
Salde e trés em revista de enfermagem
em geral. Dos artigos incluidos 28% sao
quantitativos, 43% qualitativo, 7%
descritivo exploratério e 7% revisao de
literatura, obedecendo a proposta
estabelecida pelo objetivo geral, que
consiste na descricdo e analise dos

conteudos encontrados em relacdo as
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ferramentas da qualidade e evidenciar a quando se trata da gestdo nos servigos

importancia que as mesmas possuem de saude.

Tabela 1: Distribuicdo dos artigos segundo caracterizac¢ao da publicacdo, objetivo,

metodologia.
Titulo Base de Objetivo Metodologia
Dados
Avaliacdo da Qualidade do Medline Avaliar a qualidade do Quantitativo.
Gerenciamento Hospitalar na gerenciamento hospitalar na
Percepcao dos Profissionais. percepcdo dos profissionais de
sadde.
Implantacdo de Ferramenta de LILACS Compreender a percep¢do de uma Qualitativo
Gestdo de Qualidade em equipe multidisciplinar de salde na
Hospital Universitario. implantacdo de uma ferramenta de
gestdo de qualidade num hospital de
ensino.
Implantacdo de Programa de LILACS Descrever a opinido de profissionais  Qualitativo
Qualidade e  Acreditacéo: de  enfermagem  diante da
contribuigdes para a seguranca implantacdo de um programa de
do paciente e do trabalhador. qualidade e acreditacdo.
Perspectiva de enfermeiro BDENF- Conhecer as perspectivas dos Qualitativo
sobre gestdo de qualidade e Enfermagem  enfermeiros sobre os programas de
acreditacdo hospitalar. gestdo de qualidade e acreditacdo
hospitalar.
Percepcdo dos enfermeiros BDENF- Diagnosticar a percepcdo dos Descritivo-
sobre os resultados dos Enfermagem  enfermeiros de um hospital privado exploratério.
indicadores de qualidade na sobre os processos de qualidade em
melhoria da pratica enfermagem aplicados a melhoria
assistencial. da assisténcia.
Avaliacdo de defeitos no BDENF- Classificar os defeitos na producdo  Quantitativo.
processo de fabricacdo de Enfermagem  de lamelas, propor solucBes e
lamelas para pisos de madeiras melhorias através da aplicacdo de
e engenheiradas com uso de ferramentas de qualidade como:
ferramentas de qualidade. “Brainstorming”, ‘“Diagrama de
Pareto”, “Diagrama de Pareto”,
“Diagrama de Ishikawa e SW2H”.
A auditoria e o enfermeiro LILACS Compreender o funcionamento do Revisdo de
como ferramentas de processo de auditoria nos trés literatura.

aperfeicoamento do SUS.

niveis de gestdo, além de entender
o0 papel do enfermeiro auditor.

Fonte: Publicaces e pesquisas do banco de dados, Medline, BDENF- Enfermagem e Lilacs.

Observou-se nos artigos que

compdem a amostra que as medidas a as

principais ferramentas de qualidade

utilizadas na gestdo dos servicos de
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salde sdo: A  qualidade do
gerenciamento, com 1 artigo; A
implantacdo de ferramenta de gestdo de
qualidade, com 1 artigo, A acreditacao
como instrumento de avaliagdo de
qualidade, com 2 artigos, A
importancia do uso de indicadores como
ferramenta de avaliacdo de qualidade,
com 1 artigo; As ferramentas de
qualidade, com 1 artigo e A auditoria
como instrumento de avaliacdo de
qualidade, com 1 artigo. Percebemos
que na area da salde existe uma grande
busca pela qualidade e isso tem
impetrado  propostas e mudancas
significativas no Sistema Unico de
Saude (SUS) e nos modelos de gestdo
das instituicbes. As mudangas em prol
da qualidade também podem ser
notadas na postura dos profissionais de
salde, 0s quais apresentam preocupacgao
crescente com a melhoria continua,
visando a exceléncia dos servicos. “9)
Nesse contexto, a lideranca da
geréncia hospitalar deve buscar o
envolvimento de pessoas experientes
em atividades de planejamento,
coordenacdo, revisdo e direcdo dos
servigos, visando influenciar direta ou
indiretamente cada aspecto do servigo
no sentido de assegurar uma melhoria
continua dos servicos. Portanto, a
lideranca deve ser integral para

encorajar as praticas e comportamentos

Ferramentas de qualidade na gest&o...

que levam a performance de qualidade
através de uma organizacao do cuidado
com a salde. 9

Nessa  perspectiva, pode-se
deduzir que além do envolvimento dos
profissionais e das instituicbes, a
qualidade dos produtos/servicos requer
0 conhecimento da realidade e dos
resultados de cada servigo oferecido a
populagédo, para que se conhegcam seus
pontos positivos e negativos que
possibilitam promover reflexdes e acdes
dirigidas & melhoria da qualidade. “?

Finalmente, os resultados desse
estudo conduzem a reflexdo de que o
gerenciamento da qualidade de uma
instituicdo de salde sdo 0s seus
servigos; 0s profissionais diretamente
envolvidos com a teoria da qualidade
tém mais probabilidade de engajarem-se
em atividades de aperfeicoamento; esse
envolvimento é importante, porque
ajuda a alinhar a empresa na direcao de
um objetivo comum de qualidade de
servigo. “3)

Assim, compreende-se que este
artigo trata do gerenciamento como
suporte basico para a melhoria da
qualidade dos servicos prestados, sendo
atraves do comprometimento do
profissional, buscando o incentivo de
melhoria no seu instrumento de

trabalho.
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As ferramentas da qualidade
auxiliam em diversos ramos
organizacionais, como na saude, que
sdo utilizadas pela enfermagem como
instrumentos necessarios para uma
gestdo de qualidadeNo HU-USP, a
implantacdo do Programa 5S, comecgou
em 2001 e teve como objetivo principal
promover a alteracdo do comportamento
das pessoas. Nessa ocasido, foi criado
extraoficialmente o  Comité  de
Acreditacdo Hospitalar, do qual o
Programa 5S fazia parte, como
ferramenta adotada para mobilizar a
estrutura do hospital. Inicialmente, foi
criado um manual explicativo do
programa, visando a sensibilizagdo dos
profissionais;  posteriormente,  foi
desenvolvida uma apostila de instrucdes
normativas do Programa 5S para a etapa
de implantacdo desse programa nos
diferentes setores do hospital. 4

Verificou-se que as medidas
preconizadas por esse programa e
adotadas pela referida instituicéo,
despertaram 0 interesse dos
colaboradores pela temaética qualidade.
Nesse sentido, acredita-se que a gestdo
da qualidade possa influenciar o modo
de agir dos profissionais de salde, em
busca da eficiéncia e da eficacia de seus
processos de trabalho. ¢4

O 5S serviu para reorganizar o

processo de trabalho na sua forma

Ferramentas de qualidade na gest&o...

estrutural, como uma ferramenta da
qualidade  reformulando o  papel
comportamental das pessoas  nos
diversos campos de atuacéo
profissional. Em busca de meta comum,
que é a melhoria dos servicos prestados
aos usuarios. Portanto fica evidenciado
que o desenvolvimento e a implantacao
de ferramentas de gestdo de qualidade,
como o programa 5S, melhora a
eficiéncia e a qualidade dos servicos de
salde.

Para contemplar a exceléncia
nos servicos de salde, existem
programas que Vvisam avaliar a
qualidade  desses  servicos. A
acreditacdo é um processo continuo que
envolve atividades educativas, as quais,
de alguma forma, impactam na atuacao
dos profissionais de satde. ¢4

A leitura dos artigos possibilitou
evidenciar que a implantagdo de um
programa de qualidade e acreditacdo
podem trazer significativas
contribuigdes para 0 servico, como
maior qualidade maior seguranca para o
cliente e também para o trabalhador, o
qual se sente mais seguro em
desempenhar suas atividades. Fica claro
que o planejamento em assegurar a
qualidade no servico proporciona ao
paciente uma percepc¢do de organizagdo
e seguranca. Estabelece-se, assim, uma

relacdo de confianca e credibilidade ao
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profissional que estd trabalhando,
tendo-se o programa de qualidade como
norteador no processo de seguranca do
paciente e qualificacdo profissional.

Os indicadores sdo importantes
para realizar o controle da avaliagcdo no
dia-a-dia. Esta ferramenta faz-se
presente em todo 0 contexto
assistencial-gerencial, pois serve como
base para futuras melhorias em servigos
prestados aos clientes. “® A pesquisa
demonstra a adesdo a utilizacdo de
ferramentas da qualidade e aprovagéo
do uso de indicadores. Segundo
experiéncia das autoras, esses resultados
decorrem  da  utilizacdo  desses
instrumentos no dia a dia da populagéo
pesquisada. )

Nos ultimos 10 anos, o0s
hospitais comecaram a envolver-se com
a medicdo do desempenho, face ao
advento da implantacdo de programas
de qualidade e ou de acreditacdo
hospitalar que, direta ou indiretamente,
os forgcou a buscar a medicdo do
desempenho através de indicadores.
Recentemente  preocuparam-se  em
adaptar sistemas de medi¢cdo do
desempenho para seus processos de
trabalho, pois necessitava avaliar
permanentemente, as acdes  dos
trabalhadores, Diante das informacoes
obtidas sobre a concorréncia, a nova

tecnologia e os clientes. ¢6)

Ferramentas de qualidade na gest&o...

Neste estudo observou-se que
58% concordam fortemente que as
ferramentas da qualidade implantadas
no servico de enfermagem sdo
facilitadoras para implementacdo das
acoes de melhoria, e 42% apenas
concordou com a  afirmativa.
Evidenciamos  que 100%  dos
enfermeiros acreditam na utilizacdo das
ferramentas da qualidade como
facilitadores para a implementacdo das
acOes de melhoria. Pode-se constatar
que a utilizacdo das ferramentas da
qualidade na implementacdo das acOes
de melhoria de enfermagem é
fundamental para definicdo de padrGes
assistenciais e gerenciais, e também se
deve enfatizar que o profissional
enfermeiro, durante sua formacdo é
intensamente preparado para
desenvolver metodologias que
propiciem  analise do  processo
assistencial objetivando o atendimento
das expectativas e necessidades de cada
paciente. A facilidade no uso das
ferramentas do dia-a-dia da gestdo dos
servicos esta relacionada ao
conhecimento que se tem delas e a
habilidade que se adquire em utiliza-las.
47
Contudo, conclui-se que
sem 0 wuso desta ferramenta a
enfermagem ndo teria meios para

resolver problemas assistenciais atraves
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do gerenciamento de pessoas. Pois sédo
com os dados apresentados dos
indicadores que se formulam estratégias
e metas visando resultados nos servicos
de saude.

Um programa de qualidade,
adequadamente elaborado e executado,
deve proporcionar melhorias
significativas em termos de eficiéncia,
seguranga, controle de qualidade e
desempenho da gestdo. Esse programa
bem definido seria uma enorme
contribuicdo  para as  empresas
produtoras de pisos de madeira que
estdo buscando os caminhos corretos
para o desenvolvimento do setor. &)

Em relacdo a auditoria dos
servicos de salde, ressalta-se que
consiste em uma forma de investigacao
que tem o intuito de verificar o
cumprimento de critérios e agdes. 4%

A Auditoria tem um papel de
destague no processo de consolidacao
do SUS, uma vez que contribui, de
forma significativa, para alcangar as
metas estabelecidas nos principios
béasicos e éticos do atual sistema publico
de salde. A auditoria publica procura
analisar o funcionamento do SUS para
evitar possiveis fraudes ou realizar
corregfes nas distorgOes existentes,
além de verificar a qualidade da
assisténcia e 0 acesso dos usuarios as

acOes e servicos de saude. Funciona

Ferramentas de qualidade na gest&o...

também como um mecanismo de
controle interno do Ministério da Saude
(MS); propiciando, desta forma, um
aumento da credibilidade e uma
melhoria na qualidade da atencdo a
salde, fortalecendo a cidadania. )

Por sua vez, a auditoria em
enfermagem tem funcdo de controle do
processo administrativo ou, como
defendem alguns autores, exerce
avaliacdo sistematica da qualidade de
enfermagem prestada ao cliente,
verificando se o0s resultados da
assisténcia estdo de acordo com o0s
principios do SUS. Para tal, a
Sistematizacdo da Assisténcia em
Enfermagem (SAE) é primordial, tendo
em vista que a avaliagdo da auditoria
precisa ter uma base de analise, para
assim ter condicGes de avaliar seus
resultados. 49

A contribui¢do do enfermeiro no
processo de auditoria é significativa,
pela préatica adquirida no gerenciamento
da assisténcia, este se encontra apto a
atuar na avaliacdo da qualidade do
servico prestado. Vale destacar que a
auditoria trabalha para a qualificacdo da
gestdo do SUS e implica diretamente na
melhoria do acesso as acdes e servicos
de salde ofertados aos cidaddos,
atuando como uma  importante
ferramenta de avaliagdo para atender

aos principios basicos do Sistema:
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universalidade, integralidade e
equidade.

Percebemos que a descricdo e
andlise das referencias encontradas
nessa revisdo integrativa de literatura,
possibilitou um conhecimento
abrangente sobre a importancia das
ferramentas da qualidade para gestdo
dos servigos de saude, pois evidenciou
que as ferramentas da qualidade sdo
importantes instrumentos da gestdo da
qualidade, e propiciam a melhoria na
qualidade dos servicos oferecidos aos
USU&rios, uma vez que apoiam 0
processo de tomada de decisdo e a
gestdo das politicas de saude para o
SUS, sendo, portanto, fundamental a
sua compreenséo acerca da importancia
e dos desafios para a sua efetiva

implementacao.

Consideracoes finais
No sistema unico de salde
(SUS), dispomos  de

ferramentas que

diversas
auxiliam 0
gerenciamento e a gestdo da qualidade
nos servicos de saude, que podemos
citar: acreditacdo hospitalar, ouvidoria,
auditoria, indicadores, 5s, certificacéo, e
Qualidade:

Programa

0S programas de
PMAQ,
Humaniza SUS e requalifica UBS.

Qualificasus

Os resultados do  estudo

evidenciaram que as ferramentas da

Ferramentas de qualidade na gest&o...

qualidade sdo importantes instrumentos
da gestdo da qualidade, e propiciam a
melhoria na qualidade dos servigos
oferecidos aos usuarios, uma vez que
apoiam 0 processo de tomada de
decisdo e a gestdo das politicas de saude
para o SUS.

Os objetivos propostos que
enfatizaram a descricdo das referéncias
bibliograficas sobre a importancia das
ferramentas da qualidade para a Gestédo
dos Servicos de Saude e as analises dos
artigos foram alcancados de forma
satisfatoria, contribuindo para o
aumento de pesquisas sobre o assunto,
além de enriquecer o conhecimento de
académicos da 4rea da saude
profissionais.

Portanto, o estudo torna-se
relevante devido a pouca quantidade de
pesquisas relacionadas as ferramentas
da qualidade na gestdo dos servicos de
salide, também auxiliard os académicos
de enfermagem e outros profissionais da
salde, a compreenderem a relevancia da
adequada utilizacdo destas ferramentas
para a gestdo da qualidade e melhoria
continua dos servicos de saude

oferecidos a populacéo.
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