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RESUMO

As estratégias de controle da qualidade assumem um significado importante para os enfermeiros, tornando-os mais envolvidos e
competentes para aperfeicoarem a qualidade do cuidado prestado. Esse estudo teve como objetivo diagnosticar a percepgdo dos
enfermeiros de um hospital privado sobre os processos de qualidade em enfermagem aplicados & melhoria da assisténcia. E um estudo
descritivo-exploratério cuja amostra foi del9 enfermeiros. Resultados demonstraram que os mesmos consideraram a utilizagdo dos
resultados dos indicadores um instrumento estratégico, e Que sua percepgdo corrobora a prética de melhoria assistencial por meio da
utilizagdo de ferramentas e indicadores de qualidade com énfase no registro de falhas no processo como possiveis sugestoes de
melhoria da qualidade.

Descritores: Enfermagem; Indicadores de qualidade em assisténcia a satide; Gerenciamento de pratica profissional.

ABSTRACT

The quality control strategies plays an important role to nurses as they become more involved and qualified to improve the care
provided. The purpose of this study was to diagnose the perception of nurses at a private hospital on the nursing quality processes
applied to care improvement. This is a descriptive-exploratory study whose sample was composed by 19 nurses from care units. Results
demonstrated that nurses considered the use of results from indicators to be a strategic tool for the institution, and their perceptions
have confirmed the validity of care improvement practices using quality tools and indicators, emphasizing that follow up of process flaws
can be a possible suggestion towards quality improvement.

Key words: Nursing; Quality indicators, health care; Practice management.

RESUMEN

Las estrategias de control de la calidad asumem un significado importante para los enfermeros, los vuelvendo mas involucrados e
capacitados para perfeccionarem la calidad del cuidado prestado. El objetivo fue diagnosticar la percepcién de los enfermeros sobre los
procesos de cualidad en enfermeria aplicados ala mejora de la asistencia. Es un estudio descriptivo-exploratério cuya muestra fue
compuesta por 19 enfermeros. Resultados demonstraran que ellos consideran la utilizacion de los resultados de los indicadores un
instrumento estratégico, y ue la percepcién corrobora la préctica de mejora asistencial por medio de la utilizacion de herramientas y
indicadores de cualidad con énfasis en el registro de fallas en el proceso como posibles sugerencias de mejora de la cualidad.
Descriptores: Enfermeria; Indicadores de calidad de la atencion de salud; Manejo préctico.
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INTRODUCAO

A enfermagem, como ciéncia em desenvolvimento, necessita
identificar e caracterizar seus conhecimentos e técnicas cientificas
préprias. O conhecimento cientifico respalda a acdo prética. Suas
bases de sustentagdo sdo indicadores de desenvolvimento de uma
profissdo, além de constitufrem um marco importante na evolugdo
da prética profissional.

Com a vigéncia de padrdes de qualidade incorporados pelos
servigos de sadde, norteados principalmente pelas normas 1SO e
padrdes de acreditacdo hospitalar, os enfermeiros passaram a seguir
qQuesitos Que orientam a organizacdo da prestagdo de servigos, os
pardmetros de desempenho e melhoria continua‘".

A qualidade como um conceito abstrato e subjetivo, carece de
subsidios concretos e consensuais para ser adotada como
ferramenta de avaliagao de decisdes e agoes gerenciais'?.

Nos dltimos 10 anos, os hospitais comegaram a envolver-se
com a medicdo do desempenho, face ao advento da implantagdo
de programas de qualidade e ou de acreditagdo hospitalar que,
direta ou indiretamente, os forcou a buscar a medigao do
desempenho através de indicadores. Recentemente preocuparam-
se em adaptar sistemas de medi¢do do desempenho para seus
processos de trabalho, pois necessitavam avaliar permanentemente,
as agdes dos trabalhadores, Diante das informagdes obtidas sobre
a concorréncia, a nova tecnologia e os clientes®. A questdo ndo é
se o sistema de medicdo do desempenho de uma organizagdo é
importante ou ndo, mas sim se a medigdo sistematica, seguindo
uma estrutura planejada, faz diferenga na capacidade de uma
organizacdo apresentar resultados excelentes e sustentaveis®. A
medicdo ndo deve ser vista somente como um exercicio
metodolégico interessante, mas deve permitir o melhoramento
das préticas de salde, estabelecendo padrdes de bom
funcionamento e pontos de referéncia para a melhoria continua®.
A avaliacdo da qualidade ¢ um instrumento administrativo
potencialmente poderoso que, se usado de forma adequada, pode
tornar-se Gtil para a organizagdo'".

Segundo os fundamentos da avaliagdo da qualidade propostas
por Donabedian, baseiam-se na trilogia estrutura, processo e
resultado, sendo a estrutura composta de recursos materiais e
humanos e a constituicdo organizacional. O processo refere-se as
atividades, rotinas e procedimentos, e o resultado relaciona-se aos
efeitos e conseqiiéncias do processo. Para avaliar a qualidade da
assisténcia é necessério traduzir os conceitos e defini¢des gerais,
da melhor maneira, a critérios operacionais, pardmetros e
indicadores, validados e calibrados pelos atributos dessa trilogia.
A maneira como os indicadores sdo organizados e coletados,
influencia na criacdo da cultura para a exceléncia do desempenho.
A transparéncia na divulgacdo dos resultados e o uso de critérios
objetivos para reconhecimento das pessoas impulsiona a motivacio
de toda a equipe para a busca do sucesso organizacional®.

Validar indicadores de qualidade de assisténcia leva o enfermeiro
ao que pode ser uma resposta a vdrias Questdes gerenciais,
assistenciais, econdmicas e legais, mostrando resultados positivos
em relacdo a assisténcia prestada e a implementagdo de acdes de
melhoria baseadas em altos padroes de qualidade!.

O estudo das organizacdes que tém se mantido na lideranca
em seus setores de atuagdo por longos periodos mostra que a

habilidade de medir sistematicamente seu préprio desempenho (e
de usar a medicdo inteligentemente para buscar patamares
superiores) é uma caracterfstica sempre presente®®.

Em face desse panorama, e fazendo uma projegéo sobre o futuro
da enfermagem no Brasil, constatou-se que o préximo desafio sera
implementar a avaliagdo, controlar e revisar as fases da assisténcia
da enfermagem, pois no que se refere a qualidade da assisténcia é
necessdrio o monitoramento continuo do desempenho e o
desenvolvimento de métodos para obtengdo das metas propostas.

METODO

Trata-se de um estudo descritivo-exploratério que foi realizado
em um hospital privado de pequeno porte no interior do estado de
Séo Paulo.

Como instrumento de coleta de dados, optou-se por utilizar
Questiondrio composto de 21 questdes fechadas. Por ndo haver
um instrumento ja validado para obtencdo dos dados as autoras
elaboraram o questiondrio, com intuito de conhecer e analisar o
perfil da populagdo de enfermeiros da instituicdo estudada e a
percepcdo dos mesmos em relagdo a cultura organizacional, a
utilizagdo das ferramentas da qualidade como apoio a gestdo setorial
e estratégia global da instituicdo, inter-relacionando os resultados
obtidos com a melhoria da assisténcia. Optou-se por dividir as
Questdes em sete segdes, para melhor andlise dos resultados. O
Questiondrio foi organizado em sete se¢des, a saber: | Populagdo
entrevistada, Il Cultura Organizacional, Il Ferramentas da qualidade,
IV Selecdo dos Indicadores, V  Fatores Limitantes, VI Lideranga e
Divulgacdo, VII Motivagdo e relacdo com os indicadores.

A populagdo foi de 19 enfermeiros supervisores e
coordenadores, o que incluiu 100% do quadro de enfermeiros
assistenciais da instituicdo pesquisada. Optou-se pelo estudo dos
profissionais das areas assistenciais pelo foco da pesquisa.

Foi realizado pré-teste com profissionais Que foram excluidos
da amostra com o objetivo de validagdo do instrumento. Cada
participante da pesquisa recebeu orientacdo individual sobre o
Questiondrio, permitindo ao entrevistado sanar qualquer divida
referente ao instrumento de pesquisa.

Os entrevistados foram informados sobre o objetivo geral do
estudo e, portanto, do interesse das autoras em levantar os dados.
No inicio da entrevista, assinava-se o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido. Nesse momento era reafirmada verbalmente a
confidencialidade das informacoes levantadas.

O projeto de pesquisa foi analisado pelo comité de ética da
instituicdo onde foi realizado o estudo, e tendo sido constatado
conformidade com a Resolugdo 196/06, foi aprovado em 28/06/06.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O hospital possui enfermeiros com tempo de formagao variada,
ou seja, com o minimo de 0, e o maximo de 20 anos de formagdo,
prevalecendo 0 a 2 anos de tempo de graduagdo, o Que representou
42% do total da populacdo pesquisada. Do total dos enfermeiros
pesquisados, 16% possuem de 10 a 20 anos de formacido
académica. Possui em seu quadro de pessoal um grupo de
enfermeiros heterogéneo, muitos deles com formagdo muito recente
e com pouca ou nenhuma experiéncia profissional. Independente
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do tempo de formagdo, toda a equipe tem sido educada com énfase
em despertar a capacidade de desenvolvimento do controle e
garantia da qualidade.

O controle da qualidade comega com a educagio e acaba com
a educagdo. E necessdrio despertar as capacidades das pessoas
através da educacgdo e do treinamento, como uma forma de
desenvolver o controle da qualidade. As aptiddes das pessoas
aumentardo gradualmente se a educagdo, o treinamento e o auto-
estudo puderem continuar. Entretanto, hd muitas pessoas que, uma
vez fora da escola, param de aprender®.

A competéncia do enfermeiro é medida de acordo com a
qualidade da assisténcia que exerce. Esta ¢ diretamente proporcional
a aplicagdo do método cientifico na resolucdo dos problemas de
enfermagem”.

Observamos que 42% da amostra estudada trabalham na
instituigdo acima de quatro anos. Também verificamos que 58%
dos enfermeiros trabalham na instituicdo ha menos de 03 anos.

Percebe-se pela andlise do tempo de trabalho que a maior parte
da populagdo estudada, 58% estd na instituicdo de 2 a 6 anos,
participando ativamente do processo de implantagdo do sistema
de qualidade e sedimentacdo da filosofia da empresa. O conceito
de gestdo da qualidade total, envolve uma filosofia que implica no
compromisso de toda organizagdo para melhoria continua da
qualidade”. As organizagbes contempordneas de maneira geral,
demonstram esforcos no sentido de implementar estratégias de
controle de qualidade dos servigos prestados®.

Observamos que 56% dos enfermeiros ainda estdo em periodo
de 0a | ano de formagdo, porém com perspectivas de continuidade
dos estudos a curto prazo. 22% estdo em fase de conclusdo da
primeira pds-graduagdo e os outros 22% sdo enfermeiros com mais
de 7 anos de formacdo, e trabalham a mais de 4 anos na instituicao,
porém ndo possuem perspectiva de continuidade dos estudos a
curto prazo.

Da amostra estudada, 84% nunca trabalhou com mensuracio
de desempenho em outras instituigdes, o Que demonstra que a
equipe iniciou o aprendizado e desenvolvimento desse trabalho na
instituicdo atual. As atividades referentes a implantagdo do sistema
de qualidade foram iniciadas hd menos de 4 anos, e 31,25% dessa
populacdo iniciou suas atividades profissionais na instituicao
estudada. A enfermagem, a exemplo dos hospitais, também comeca
a estudar e a adotar o gerenciamento da qualidade com vistas a
alcangar ndo s6 um padrdo aceitdvel de assisténcia, mas também a
atender as expectativas dos trabalhadores e dos pacientes. Contudo,
em nosso meio, as tentativas de implantacdo ainda sdo recentes e
os estudos sobre o tema sé agora comecam a alcangar amplitude
necessaria para Que a comunidade da enfermagem possa conhecé-
lo e utiliza-lo em sua prética administrativa"'®.

Cultura organizacional

Verificamos Que 68% da amostra estudada concordou fortemente
qQue os resultados dos indicadores utilizados no setor efetivamente
demonstram melhoria da prética assistencial, e os 32% restantes,
apenas concordou com essa afirmativa. Quanto a utilizagdo dos
mesmos resultados dos indicadores para embasamento da gestao
do setor, 79% da amostra estudada concordou fortemente e 2 1%
apenas concordou com a afirmativa.

Os resultados demonstram que efetivamente os indicadores

implantados nos setores assistenciais ndo s contribuem fortemente
para a melhoria da pratica assistencial, mas também so necessérios
para tomadas de decisdo setoriais e sdo instrumentos essenciais
para a implementacéo das acdes de melhoria. H4 uma unanimidade
entre os gestores de Que ¢ necessdrio escolher sistemas de avaliagdo
e indicadores de desempenho adequados para apoiar a
administracdo dos servicos e propiciar a tomada de decisdo com o
menor grau de incerteza possivel. Portanto, torna-se necessario e
urgente dispor de informagdes relevantes para planejar, desenvolver
e avaliar as agdes Que sdo propostas. So as informacdes que vao
instrumentalizar os gestores para avaliarem seus processos com
racionalidade e criticidade. Uma dessas ferramentas ¢ utilizagdo
de indicadores que devem auxiliar na vigilancia da qualidade
assistencial e na identificacdo de oportunidades para melhora-la"?.

Ferramentas da qualidade

Observamos que 58% concordou fortemente qQue as ferramentas
da qualidade implantadas no servico de enfermagem sao facilitadoras
para implementacdo das acdes de melhoria, e 42% apenas
concordou com a afirmativa. Evidenciamos que 100% dos
enfermeiros acredita na utilizacdo das ferramentas da qualidade
como facilitadores para a implementacdo das acdes de melhoria.
Pode-se constatar que a utilizagdo das ferramentas da qualidade
na implementacdo das agdes de melhoria de enfermagem ¢é
fundamental para definicdo de padrdes assistenciais e gerenciais,
e também deve-se enfatizar que o profissional enfermeiro, durante
sua formagdo ¢ intensamente preparado para desenvolver
metodologias que propiciem andlise do processo assistencial
objetivando o atendimento das expectativas e necessidades de cada
paciente. A garantia da qualidade e eficicia de todo o processo
gerencial é obtida por meio de instrumentos Que permitam avaliacdo
criteriosa, planejamento, metas adequadas, seguimento e agdes de
melhoria. A facilidade no uso das ferramentas do dia-a-dia da
gestdo dos servigos esta relacionada ao conhecimento que se tem
delas e a habilidade que se adquire em utiliza-las™.

Quanto a aplicabilidade das ferramentas da qualidade na gestdo
do setor, verificamos que a ndo conformidade e os registros de
ocorréncia, foram apontados em primeiro lugar, o plano de agdo
em 2° lugar, os histogramas e o fluxogramas em 3° lugar e por fim
em 4° lugar, o gréfico de Pareto. Embora a ndo conformidade e os
registros de ocorréncia tenham sido instrumentos em principio de
dificil adesdo, por apontarem as falhas individuais, foram apontados
em 1° lugar na aplicabilidade por serem ferramentas ja incorporadas
no dia a dia da equipe, e sdo de fécil entendimento e utilizacdo. O
plano de agdo foi apontado em 2° lugar por ser uma ferramenta
simples, e ao mesmo tempo que demonstra detalhadamente os
passos a serem seguidos para a resolutividade das falhas detectadas.
Acredita-se que o fluxograma ainda seja um instrumento de pouca
adesdo da equipe, pois o hospital tem implantado instrumentos de
similar finalidade, ndo sendo o mesmo muito utilizado pelo servico
de enfermagem. O histograma e grafico de Pareto podem ter sido
menos pontuados por serem ferramentas que necessitam de
conhecimento mais aprofundado de informética, e que apenas
expressam de forma diferente as mesmas informagées demonstradas
por meio de outros instrumentos. A enfermagem em seu cotidiano
¢ habituada a registrar todas as informagdes pertinentes as suas
atividades. A enfermagem sempre cultivou ligagdo estreita com a
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utilizagdo de documentagdo para organizar os seus servicos nos
hospitais'”. A finalidade da anotacdo de enfermagem ¢,
essencialmente, fornecer informagdes a respeito da assisténcia
prestada, de modo a assegurar a comunicagdo entre os membros
da equipe de salide, e assim garantir a continuidade das informacdes
nas 24hs, o que ¢ indispensavel para a compreensdo do paciente
de modo global”.

Selecio dos Indicadores

O indicador de maior relevancia para a melhoria da pratica
assistencial foi o indicador de indice de falhas técnicas de
enfermagem, em 2° lugar, indice de eventos adversos graves, em
3° lugar sistema de classificacdo do paciente, em 4° lugar, indice
de lesdo de pele, em 5° lugar, foi apontado o indice de satisfagdo
dos pacientes e em 6° lugar, indice de falhas de anotagdo de
enfermagem.

Nos incidentes adversos ou ocorréncias iatrogénicas, sob enfoque
da melhoria continua de qualidade, observou-se que o fator humano
¢ apontado como principal agente causador das ocorréncias
iatrogéncias ou incidentes criticos. Em ordem decrescente, os
incidentes foram associados a equipamentos, medicamentos,
procedimentos e outros da esfera administrativa. Diversos estudos
em varios paises tém demonstrado que pacientes sofreram algum
tipo de doenca iatrogénica. Alguns casos foram considerados graves,
outros contribuiram para a morte do paciente. O conhecimento
das condicdes de trabalho dos profissionais, bem como as atividades
desenvolvidas em duplas jornadas e as condi¢des de salide merecem
igual atencdo, pois podem precipitar o desencadeamento de
ocorréncias fatrogénicas, interferindo na qualidade da assisténcia®.
Para a gestdo, a qualidade significa: medicamento certo, para
paciente certo, na dose certa, na via certa e na hora certa. O erro
¢ frequentemente atribuido ao profissional de enfermagem, no
entanto ha evidéncias que na maioria das vezes é decorrente de
fatores organizacionais"". O indicador de maior importancia para
estratégia da empresa foi novamente o indicador de indice de falhas
técnicas de enfermagem, em 2° lugar, indice de ndo cumprimento
das normas e rotinas, em 3° lugar indice de absenteismo, em 4°
lugar, indice de rotatividade, em 5° lugar, foi apontado o indice de
eventos adversos graves, em 6° lugar, indice de falhas de anotagdo
de enfermagem e sistema de classificacdo dos pacientes, em 7°
lugar, indice de cumprimento do cronograma de educacédo
permanente e em 8° lugar indice de participacdo de educacdo
permanente. A atual gestdo da qualidade total nas instituigdes
empresariais de um modo geral e nas de salide em particular tem
como um dos principios basicos o atendimento a clientela com o
fornecimento de bens e servicos Que promovam sua maxima
satisfagdo e o minimo, sendo a auséncia total de riscos e falhas que
possam comprometer a qualidade e seguranga pretendidas®.

Fatores limitantes

Os fatores limitantes para obten¢do dos dados coletados para
mensuragdo dos indicadores foram pontuados em ordem crescente
de importancia. Em 1° lugar foi apontado a sub-notificacdo das
ocorréncias, em 2° lugar, entendimento incorreto ou parcial do
processo e a pouca adesdo dos colaboradores, em 3° lugar, foi
pontuada a notificacdo equivocada, e por dltimo, dificuldade da
localizagdo e obtencdo dos dados e outros. Foram apontadas

algumas limitagdes que podem interferir diretamente no resultado
da mensuragdo dos indicadores, pois muitas vezes os colaboradores
entendem a notificagdo de ocorréncia e as ndo conformidades como
uma punicdo e ndo como um instrumento de melhoria de um
processo, o proprio enfermeiro muitas vezes substitui o registro da
notificacdo pela orientagdo verbal direta ao profissional. Um fator
limitante de extrema importdncia é a questdo cultural, pois o
desenvolvimento das atividades relacionadas ao controle e garantia
da qualidade na area de saide é recente, e o entendimento dessa
Questdo por parte dos envolvidos no processo ainda estd em fase
de amadurecimento. Quanto as melhorias necessarias para maior
aproveitamento dos resultados dos indicadores, podemos observar
Que os mesmos pontuaram a melhoria da comunicacdo intrer-setorial
como questdo de maior importancia, pois uma boa comunicagéo é
apontado como fator importante ndo somente para garantia da
qualidade, mas também como veiculo pelo qual a assisténcia
humanizada pode ser praticada’?. Em 2° lugar, acreditam que é
necessdrio maior envolvimento com a estratégia da empresa, em
3° lugar, o maior entendimento e participacdo dos colaboradores
no processo, em 4° lugar, a melhor utilizagdo das ferramentas
implantadas, em 5° lugar é apontado a necessidade de maior
participagdo do comité de andlise de indicadores, em 6° lugar,
sistema de gestdo de informagdo implantado nos setores
assistenciais, e por Gltimo, maior autonomia na tomada de deciséo.

A comunicagio ineficiente ¢ um dos fatores mais pontuados em
empresas de forma geral. Entende-se que essa melhoria é fator
primordial para o alcance dos objetivos da instituicdo, pois € através
desse processo que todas as informacdes sdo transmitidas entre os
profissionais dos diversos setores, fazendo com que as demais varidveis
estudadas nessa questdo dependa em primeira instancia da qualidade
da comunicagdo. A informacdo ¢ fundamental aos vérios niveis da
estrutura gerencial de enfermagem para agjlidade da melhor decisao".

A aquisi¢do de habilidades de comunicago e no relacionamento
interpessoal ¢ imprescindivel para a qualidade do atendimento ao
cliente e para a integracdo de grupos de trabalho, aspectos que
pertencem a cartilha de sobrevivéncia de todos os profissionais e
de todas as empresas. Entender o mercado e se fazer entender
por ele ¢é vital, pois as organizacdes humanas, comerciais ou ndo,
foram criadas para atender as necessidades da coletividade.
Comunicar-se adequadamente com os pares, dentro das
organizagdes, integra uma ciéncia nova e relevante, que ¢ a da
gestdo do conhecimento"?.

Lideranca e divulgacdo

Dos enfermeiros pesquisados, 68% aciona sempre ou quase
sempre seu superior imediato ou o escritério da qualidade quando
possuem sugestdes de melhoria dos processos da qualidade,
demonstrou também que 90% dos enfermeiros pesquisados relatou
Que receberam feedback de seus superiores e do escritério da
qualidade. Todos os enfermeiros concordaram que a direcdo da
instituicdo estd interessada pelos resultados dos indicadores, sendo
Que 58% concordou fortemente e 42% apenas concordou.

Os enfermeiros participam junto a direcdo da instituicdo do
planejamento e desenvolvimento das metas da instituigdo, e
percebem que a diretoria utiliza os resultados dos indicadores
assistenciais para alinhamento das estratégias setoriais e globais.
O processo de implementacdo e execugdo da estratégia é orientada
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para a a¢do e envolve a gestdo de pessoas, o desenvolvimento de
competéncias e capacidades, orgamentos, motivacdo, construgdo
de cultura e lideranca. Além de tudo, é preciso que a alta
administracdo da empresa empenhe-se profundamente, exercendo
a lideranca necesséria para levar a cabo todo esse processo
complexo!. Na enfermagem, observa-se que organizagdes que
tém como base uma filosofia sdlida, tém tido uma respeitavel
qualidade de assisténcia prestada.

A filosofia faz com que todos os membros da equipe tenham
um rumo norteador, ndo tendo gasto desnecessério de energia do
grupo, pois todos caminham para o mesmo lado"?.

Para garantir os objetivos da estratégia, medir o desempenho
global, avaliar resultados e conseguir um bom aprendizado
organizacional, é preciso garantir a implementagdo daquilo que foi
planejado"¥.

Motivagdo e relagdo com os indicadores

O estudo demonstrou Que 53% dos entrevistados considerou
suas atividades referentes aos indicadores como uma tarefa
administrativa simples/um instrumento estratégico. Para 26%, essa
¢ uma atividade administrativa complexa/instrumento estratégico,
e para 2 1 % uma tarefa administrativa complexa e de gestdo setorial.
As tarefas referentes aos indicadores sdo simples e também
importantes instrumentos estratégicos. E relevante mencionar que
parte da populacdo considerou essa atividade complexa, opinido
que pode ser devido aos fatores limitantes levantados para a
mensuracdo dos indicadores e a necessidade de melhorias para
maior aproveitamento dos resultados. O processo de implementagdo
e execugdo da estratégia é orientada para a agdo e envolve a gestdo
de pessoas, o desenvolvimento de competéncias e capacidades,

motivacdo, e a construcdo de cultura e lideranca. H4 uma gama
grande e variada de tarefas a cumprir, para a “construgdo” de uma
organizagdo capaz de alcangar os objetivos estratégicos'?.

Verificamos que 79% considerou o desenvolvimento das
atividades relacionadas aos indicadores uma tarefa que demonstra
os resultados dos processos de melhoria implantados, e 2 1% referiu
qQue realizam a tarefa com empenho e presteza.

Percebe-se que a equipe esta envolvida com o modelo de gestao
da qualidade adotado pela instituicdo e acredita que os resultados
das atividades relacionadas aos indicadores refletem melhorias dos
processos e que as ferramentas da qualidade implantadas no servico
de enfermagem evidenciam melhorias na prética assistencial.

As atividades de controle de qualidade proporcionam aos
enfermeiros uma continua avaliagdo da prética assistencial na busca
de propiciar exceléncia no cuidado de enfermagem prestado aos
clientes. Os resultados da monitoragdo dessas atividades, subsidiam
os processos decisérios envolvidos na resolucdo de problemas e
nas mudangas a serem adotadas na prética assistencial, formalizando
estratégias de agdo e impulsionando inovagdes nas organizagdes".

CONCLUSAO

A pesaquisa demonstra a adesdo a utilizacdo de ferramentas da
qualidade e aprovacdo do uso de indicadores. Segundo experiéncia
das autoras, esses resultados decorrem da utilizacdo desses
instrumentos no dia a dia da populagdo pesquisada.

Conclui-se que a percepgdo dos enfermeiros corrobora a pratica
de melhoria assistencial por meio da utilizacdo de ferramentas e
indicadores de qualidade com énfase no registro de falhas no
processo como possiveis sugestdes de melhoria da qualidade.
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