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RESUMO

Objetivo: analisar a repercussao dos indicadores de qualidade no gerenciamento dos servicos de enfermagem;
identificar as ferramentas utilizadas na avaliacdo da assisténcia; e descrever a experiéncia vivenciada por
esses profissionais na utilizacdo de instrumentos para avaliar o seu servico. Método: estudo qualitativo,
exploratorio, realizado com oito enfermeiros gerentes, em um hospital escola. Os relatos desses foram
discutidos por nlcleos tematicos: Importancia dos Indicadores de Qualidade, Utilizacao dos Indicadores e
Avaliacdo da Qualidade da Assisténcia. O projeto de pesquisa foi aprovado do Comité de Etica em Pesquisa,
CAAE n° 01780912.8.0000.5188. Resultados: os profissionais demonstraram conhecimento ainda empirico
desses enfermeiros acerca dos indicadores de qualidade, pois embora anseiem utiliza-los na mensuracdo da
qualidade dos servicos, nao se sentem capacitados para aplica-los. Conclusdo: ressalta-se nesse sentido a
educacao permanente a essa categoria, a fim de efetivar a avaliacdo da qualidade no trabalho deles.
Descritores: Indicadores de Qualidade em Assisténcia a Saude; Avaliacao em Enfermagem; Gestao em Salde.

ABSTRACT

Objective: analyzing the impact of quality indicators in the management of nursing services; identifying the
tools used in the evaluation of assistance; and describing the experience of these professionals in the use of
tools for evaluation of their service. Method: a qualitative exploratory study carried out with eight nurses
managers in a teaching hospital. The reports of these have been discussed by themes: Importance of Quality
Indicators, Use of Indicators and Quality of Care Evaluation. The research project was approved by the
Committee of Ethics in Research, CAAE n° 01780912.8.0000.5188. Results: the professionals also showed
empirical knowledge of these nurses about the quality indicators, because although yearn use them to
measure the quality of services, do not feel able to apply them. Conclusion: it emphasizes that sense
continuing education to that category in order to carry out the assessment of quality in their work.
Descriptors: Quality Indicators in Health Care; Nursing Assessment; Health Management.

RESUMEN

Objetivo: analizar el impacto de los indicadores de calidad en la gestion de los servicios de enfermeria;
identificar las herramientas utilizadas en la evaluacion de la asistencia; y describir una experiencia de estos
profesionales en el uso de herramientas para evaluar su servicio. Método: un estudio cualitativo exploratorio
realizado con ocho enfermeras gerentes en un hospital universitario. Los informes de estos han sido discutidos
por temas: Importancia de los Indicadores de Calidad, El Uso de Indicadores y Evaluacion de Calidad de la
Atencion. El proyecto de investigacion fue aprobado por el Comité de Etica en Investigacion, CAAE n°
01780912.8.0000.5188. Resultados: los profesionales también mostraron un conocimiento empirico de estas
enfermeras acerca de los indicadores de calidad, porque a pesar de anhelaren utilizarlos para medir la calidad
de los servicios, no se sienten capaz de aplicarlos. Conclusion: se hace hincapié en ese sentido la educacion
continua a esa categoria con el fin de llevar a cabo la evaluacion de la calidad en su trabajo. Descriptores:
Indicadores de Calidad en la Atencion a la Salud; Evaluacion de Enfermeria; Gestion de la Salud.
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INTRODUCAO

Qualidade é um termo bastante discutido
no mundo globalizado e, especialmente nas
Ultimas décadas, no ambiente empresarial.
Isto porque, com o crescimento e a evolucao
das empresas, o mercado de trabalho vem
passando por constantes mudancas, onde as
normas e exigéncias tornam-se, a cada dia,
maiores e mais rigidas, e a qualidade no
servico cada vez mais importante para o
desenvolvimento no cenario mercadoldgico."

A preocupacao com a qualidade sob o foco
da produtividade, do custo-beneficio e dos
resultados, também pode ser visualizada no
ambito das organizacbes de salde, pois,
embora o Sistema Unico de Salde tenha seus
principios pautados na lei n° 8080 e privilegie
os valores relacionados a qualidade, essa
pratica nem sempre é  vivenciada
efetivamente no cotidiano da assisténcia ao
usuario. Vé-se que o desenvolvimento do
conceito de qualidade aplicado aos servicos de
salde passou por um processo evolutivo,
incorporando  novos elementos com o
movimento histérico da sociedade e das
organizacoes.”

E importante considerar uma questdo
fundamental, o fato de que a concepcao de
qualidade é complexa e subjetiva, de modo
que, os parametros de avaliacdo sao
facilmente perceptiveis, porém a mensuracao
da qualidade dos servicos de saude, em
termos de exceléncia, eficiéncia e equidade,
é algo permeado por diferentes aspectos.?

Salienta-se que o termo qualidade pode ter
uma compreensao diversificada, conforme a
percepcao de cada individuo. Assim, entende-
se por qualidade como sendo um conjunto de
atributos capazes de produzir alto grau de
satisfacao individual e, naturalmente, isso
significa considerar os valores sociais e
culturais existentes. O conceito de qualidade
em servicos de saude passou, ao longo dos
anos, do enfoque puramente técnico para um
enfoque mais abrangente, no qual se tenta
satisfazer as necessidades, interesses e
demandas dos diversos players envolvidos no
sistema: financiadores, operadoras de planos
de salide, prestadores de servicos e usuarios.*

Percebe-se que para quantificar a
qualidade, pode-se utilizar uma ferramenta de
gestao conhecida por indicador, que é capaz
de medir uma atividade com a qual se esta
relacionada, ou seja, é uma medida
quantitativa que pode ser empregada como
um guia para monitorar e avaliar a qualidade
dos cuidados providos ao usuario e as
atividades dos servicos. Na saude, os
indicadores conformam um rico banco de
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dados que precisam ser aproveitados.’
Portanto, indicadores sao considerados
variaveis que medem quantitativamente as
variacdes no comportamento dos critérios de
qualidade pré-estabelecidos.®

Outro aspecto a ser considerado € a
aplicacao dos indicadores para avaliar a
qualidade do servico de salde. No que tange
ao servico de enfermagem, os indicadores
relacionados a assisténcia sao amplamente
utilizados nos paises desenvolvidos.’

E importante destacar que a Associacao
Americana de Enfermagem (ANA) sugere como
indicadores para a avaliacao da qualidade da
assisténcia de enfermagem os seguintes
elementos: a taxa de infeccao hospitalar, a
taxa de acidentes com o paciente, a
satisfacao do paciente com os cuidados de
enfermagem, a satisfacdo do paciente com o
controle da dor, a satisfacao do paciente
sobre informacao educacional recebida,
manutencao da integridade da pele,
satisfacao da equipe de enfermagem, numero
total de enfermeiros/técnicos e auxiliares de
enfermagem e taxa de horas de enfermagem
por pacientes/dia.’

Estudo internacional sobre a historia da
qualidade da assisténcia domiciliar de idosos
aponta ainda, enquanto indicadores
importantes, a avaliacdo do sono, energia,
autoestima e senso de dominio do paciente.®

Vé-se com isso que, na pratica da
enfermagem, em decorréncia das
peculiaridades do seu processo de trabalho, a
qualidade do servico assume um significado
particular em relacdo as atividades
desenvolvidas no ambito hospitalar. Isto
porque, quando a qualidade da assisténcia se
apresenta comprometida, todo o contexto
organizacional da saude se torna vulneravel e
fragilizado. No campo da salde, a
enfermagem é uma profissao que se encontra
envolvida com o cuidado ao paciente durante
24 horas, quando ela é tecnicamente
deficiente e quantitativamente deficitaria, os
riscos de comprometer a qualidade da
assisténcia prestada ao usuario se elevam.

Ainda a respeito da qualidade, ressalta-se
que sua obtencao esta relacionada a
capacidade da gestdao, a qual precisa se
basear numa filosofia de mudancas,
comunicacdo  adequada, olhar critico,
envolvimentodos profissionais, num trabalho
conjunto, cuja missao esteja clara, em busca
de um 6timo estado de salde da pessoa, sua
familia e coletividade, no intuito de garantir
um atendimento integral, personalizado, de
qualidade e isento de riscos, sendo
interessante o uso de instrumentos, como os
indicadores, para que seja atingida.”"
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Nao basta apenas ter o conhecimento a
respeito dos indicadores, é preciso utiliza-los.
No entanto, a preocupacao em mensurar a
qualidade da assisténcia de enfermagem
parece incipiente em algumas instituicées de
saude, pois a atuacao da enfermagem em
muitas organizacoes hospitalares ainda nao
obedece a Resolucao COFEN n° 358/2009 que
dispoe sobre a sistematizacdo da assisténcia
de enfermagem e a implementacao do
processo de enfermagem em ambientes,
publicos e privados."

Ressalta-se, portanto, a necessidade de
verificar se o0os enfermeiros gestores
reconhecem a importancia dos indicadores de
qualidade e os valorizam enquanto ferramenta
de avaliacao do cuidado prestado. Urge, por
conseguinte, considerar a importancia da
avaliacdo da qualidade do servico de
enfermagem e os resultados que essa
avaliacao pode proporcionar ao processo
decisorio, pertinente aos diferentes ambitos
da estrutura organizacional.

Tais contextos e inquietacdes levaram aos
questionamentos norteadores desta pesquisa:
Os enfermeiros tém conhecimento dos
indicadores de qualidade em enfermagem?
Como os enfermeiros avaliam a qualidade do
servico prestado ao cliente? Como vivenciam o
uso de instrumentos para avaliacao do
gerenciamento do servico de enfermagem?

Na tentativa de responder a estas
perguntas, este estudo tem como objetivos:

e Analisar a repercussao dos indicadores de
qualidade no gerenciamento do servico de
enfermagem.

e Identificar que ferramentas os
enfermeiros utilizam para avaliar a qualidade
do servico prestado ao usuario.

e Descrever a experiéncia vivenciada pelos
enfermeiros na utilizacdo de instrumentos
para avaliacao do gerenciamento do servico
de enfermagem.

METODO

Estudo exploratorio-descritivo, de
abordagem qualitativa,'*® realizado em um
Hospital de Ensino, localizado no municipio de
Joao Pessoa/Paraiba. A populacao investigada
constituiu-se por enfermeiros que
desenvolviam sua pratica cotidiana na
geréncia do servico de enfermagem nas
seguintes unidades de internacao: Unidade de
Terapia Intensiva Adulto, UTI neonatal, Clinica
Médica, Clinica Cirargica, Clinica Pediatrica,
Clinica Obstétrica, Clinica de Doencas
Infectocontagiosa e Centro Cirurgico do
referido hospital.
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A selecao dos participantes seguiu os
seguintes critérios de inclusdo: ser enfermeiro
gerente das unidades objeto de estudo; estar
trabalhando nos dias de coleta dos dados e
aceitar participar da pesquisa. Contou-se com
uma amostra de oito enfermeiros que
aceitaram participar do estudo, sendo um de
cada clinica supracitada.

A producao de dados foi realizada no
periodo de novembro de 2012 a janeiro de
2013, a partir de entrevista semiestruturada e
orientada por trés questoes norteadoras: O
que vocé entende por indicadores de
qualidade na assisténcia de enfermagem?
Como vocé avalia a qualidade do servico
prestado ao paciente? Na sua vivéncia, como
utiliza os instrumentos de avaliacao do servico
de enfermagem?

As sessoes foram com audio gravadas,
mediante anuéncia de todos os participantes
e, posteriormente, transcritas na integra,
constituindo o corpus de analise. Para essa
etapa do processo de investigacao, optou-se
pela analise tematica de conteudo, que se
refere a um conjunto de técnicas de analise
das comunicacées, que utiliza procedimentos
sistematicos e objetivos de descricao do
contetdo das mensagens. "

Seguiu-se as seguintes etapas: pré-analise,
quando se realizou a leitura das transcricoes;
exploracao do material, com leitura
aprofundada e repetitiva com vistas a
identificar as unidades de analise, bem como
classificar e codificar os dados para formar as
categorias; e, tratamento e interpretacao das
categorias obtidas. Para a sistematizacao dos
resultados, foram selecionados relatos dos
participantes, e, com o proposito de preservar
o anonimato, ao longo da apresentacao dos
resultados e discussao, os mesmos foram
referidos pela letra E, seguida de um ndmero
de identificacdo.™

Foram obedecidos os critérios éticos e
legais das normas para pesquisa envolvendo
seres humanos, pautadas pela Resolucao n°
466/2012 do Conselho Nacional de Saude®, e
em observancia a mesma, o projeto de
pesquisa da mesma, foi submetido e aprovado
na Plataforma Brasil e Comité de Etica em
Pesquisa do Centro de Ciéncias da Saude,
tendo o CAAE (Certificado de Aceite e
Apreciacdo Etica) n° 01780912.8.0000.5188.

A participacdo dos entrevistados foi
antecedida por convite seguido da informacao
sobre os objetivos da pesquisa. Apos, o0s
sujeitos optaram por participar da pesquisa foi
solicitada a assinatura de um Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido. O
anonimato foi garantido utilizando-se para
identificacao dos depoimentos a letra E
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(inicial de entrevistado) seguido do nimero de
ordem das entrevistas.

RESULTADOS E DISCUSSAO
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Baseando-se nos depoimentos, a
participacao dos enfermeiros gerentes foi
discutida a partir da analise tematica de
contetdo, emergindo trés  categorias
analiticas, conforme mostra a figura 1.

CATEGORIAS ANALITICAS

Z

AN

Y

Importancia dos Indicadores de

y

N

Avaliacao da Qualidade da
Assisténcia de Enfermagem

Utilizacao dos Indicadores de
Qualidade

Figura 1. Categorias identificadas, a partir da compreensao de enfermeiros gerentes sobre indicadores de

Qualidade
qualidade.
¢ Importancia dos Indicadores de
Qualidade

Durante as sessOes de entrevistas com os
enfermeiros gerentes, pode-se perceber que o
entendimento acerca da importancia dos
indicadores de qualidade recai sobre a
referéncia de métodos ou instrumentos que
visam avaliar a qualidade da assisténcia de
Enfermagem que é prestada ao paciente. As
falas seguintes sao representativas da
compreensao dos enfermeiros:

[...] métodos ou técnicas ou teorias ou
objetivos que servem para ver a qualidade
da assisténcia de Enfermagem. (E1)

[...] um instrumento, método, normas e
regulamentos padronizados e estabelecidos
para regular a assisténcia de Enfermagem.
(E2)

[...] normas e rotinas protocoladas que ddo
condicbes de vocé avaliar de que forma o
seu servico estd sendo prestado]...]
mecanismo de medir como o resultado final
estd chegando ao seu publico. (E5)

[...] Sdo métodos que a gente avalia a
qualidade da assisténcia ao paciente. (E8)

Considerando, sobretudo, as caracteristicas
individuais de cada sujeito, a literatura
descreve que, qualidade é um conjunto de
atributos capazes de proporcionar satisfacao.
Assim, qualidade seria a completa satisfacao
das necessidades de quem mais precisa do
servico de saude ao custo mais baixo para a
organizacao e dentro das regulamentacoes
estabelecidas. Nesta concepcao, nota-se a
relevancia da incorporacao dos critérios de
satisfacao dos pacientes, a efetividade e
eficiéncia da assisténcia, além do critério da
equidade (atender a quem mais precisa),
elementos apontados direta ou indiretamente
através das falas dos profissionais. '®

O indicador constitui uma ferramenta de
gestao, e no ambito dos servicos de salde sao
medidas usadas para ajudar a descrever uma
situacao existente, avaliar mudancas ou
tendéncias durante um periodo de tempo, e
avaliar, em termos de qualidade e
quantidade, as acdes de saude que estao
sendo executadas.’

Uma gestao de saude que utiliza os
indicadores como apoio ao planejamento e a
tomada de decisao estaria mais pautada na
realidade das condicdes de seus usuarios, no
perfil epidemioldgico e necessidades de saude
e na busca de métodos para correcao dos
mesmos.” Nesse contexto, observou-se que
alguns enfermeiros gerentes que participaram
deste estudo detém conhecimentos sobre tais
definicoes e sobre o significado dos
“indicadores de qualidade”, ao mencionarem
em suas falas palavras como: ‘avaliar’,
‘regular’ e ‘medir’, palavras-chave desta
ferramenta. Os indicadores se mostram como
instrumentos imprescindiveis para avaliacao
dos servicos de salde por ser uma unidade de
medida de uma atividade com a qual esta
relacionada, ou ainda uma medida
quantitativa que pode ser usada como um guia
para monitorar e avaliar a qualidade da
assisténcia e as atividades de um servico."

Assim, pelos relatos, percebe-se que a
maioria dos participantes tem nocdes a
respeito do conceito de indicadores como
sendo ferramentas norteadoras  sobre
qualidade da assisténcia oferecida por eles
nos seus respectivos servicos. Igualmente,
notou-se que, mesmo se tratando de um
instrumento avaliativo indispensavel para
esses profissionais no ambiente de trabalho,
ha quem nao o compreenda, ou nao tenha um
conceito bem estabelecido, devido a suposta
complexidade e por nao fazer parte da rotina
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de trabalho dos mesmos. O que pode ser
exemplificado através das falas seguintes:
[...] Indicador de qualidade, ndo é no
conceito exato talvez, mas eu penso que
seja o que vocé pode fazer de melhor, ou
entdo, o que vocé possa fazer para melhor
assistir o paciente. (E7)
[...] No momento a nossa qualidade ndo tem
como ser mensurada, ndo tem como eu
avaliar e também nem dizer que é boa ou
que é ruim, porque ndo tem como avaliar,
nem responder. (E4)

Ainda com base nos relatos dos
enfermeiros, foi possivel pontuar a iniciativa
de alguns que, mesmo nao utilizando e/ou
conhecendo indicadores de qualidade, por
esta definicao, fazem uso da criatividade e,
utilizando-se de sua vivéncia diaria, verificam
como esta sendo desenvolvida a assisténcia de
enfermagem aos usuarios. Nesse sentido, é
importante ressaltar a necessidade que o
enfermeiro gerente tem de conhecer os
indicadores de qualidade e como utiliza-los na
melhoria do trabalho gerencial que
desenvolvem. Algumas falas ressaltadas pelos
profissionais indicam este conhecimento
subjetivo, que é utilizado no cotidiano do
trabalho dos enfermeiros:

[...] a técnica da Enfermagem, a prdtica do
bloco cirurgico, de abertura de sala, de
instrumentacdo, de assisténcia, o
comprometimento da equipe, observac@o
das técnicas de assepsia, de normas e

rotinas. Temos “n” indicadores, mais

subjetivos do que objetivos. (E1)

[...] o banho, ao administrar medicamentos,
ao aferir os sinais vitais, e na satisfacdo
tanto dos pacientes como também da equipe
de Enfermagem. (E3)

¢ Utilizacdo dos
Qualidade

E importante destacar que a construcao dos
indicadores se mostra uma atividade
imprescindivel para a avaliacdao dos servicos
de saude e, em especial, do servico de
enfermagem, por ser capaz de medir
quantitativamente as variacoes ou
comportamento dos critérios de qualidade
pré-estabelecidos, remetendo a algo que esta
sendo evidenciado, revelado, demonstrado ou
tornado patente.' Portanto, é fundamental
que o gerente de enfermagem utilize os
indicadores para que seja possivel observar e
avaliar a qualidade do servico que esta sendo
prestado no hospital.

Todavia, é perceptivel nos relatos que os
enfermeiros gerentes nao tém intimidade com
a utilizacao dos indicadores de qualidade,
nem instrumentos estabelecidos para medir a
qualidade dos servicos realizados. Alguns
inclusive afirmaram nunca ter feito uso dessa

Indicadores de
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ferramenta durante o desempenho de suas
funcbes na geréncia do servico de
enfermagem:
[...] o grande problema é que ndo tem um
instrumento especifico, mas a gente pode
estar observando a partir do relato de cada
Enfermeiro que esteja na didria ou no
plantdo, a partir do relato dos proprios
profissionais. (E3)
[...] esses indicadores a gente também ndo
tem, como a gente ndo tem sistematizacdo,
eu ndo tenho como avaliar a qualidade da
assisténcia, eu ndo tenho indicador. (E4)

[...] eu nunca me deparei com um indicador
de qualidade na assisténcia de
Enfermagem[...] O que eu estou querendo
dizer é que ndo hd um instrumento na drea
hospitalar que faca uma avaliacéo. (E6)

[...] a gente ndo mensura porque fica dificil
sem um instrumento para mensurar. (E8)

A partir dos relatos coligidos, observa-se
que os participantes nao utilizam os
indicadores de qualidade, nem tém
mecanismos de avaliacao para mensurar a
qualidade da assisténcia de enfermagem. Ao
mesmo tempo, percebe-se que eles sentem
necessidade de se apoderar desse
conhecimento e de aplicar ferramentas que
qualifiguem seu trabalho assistencial, o
trabalho de sua equipe e o cuidado que chega
aos usuarios por eles assistidos.

Ressalta-se ainda, a necessidade de
utilizacao dos indicadores de qualidade, por
se tratar de um Hospital de Ensino, de modo
que o conhecimento ali desenvolvido é
transmitido aos estudantes; porém, sabe-se
que a aplicacao desses, enquanto mecanismos
de avaliacdo do servico de salde exige a
explicitacao de referenciais de apoio sob a
Otica dos quais, os diferentes elementos
constitutivos da estrutura institucional, dos
processos de trabalho e dos resultados da
assisténcia prestada, devem ser resgatados e
analisados."’

Diante desta discussao surge o seguinte
questionamento: “como utilizar os indicadores
de qualidade?”. E natural a preocupacdo em
mensurar a qualidade da assisténcia de
enfermagem, pois, no contexto atual das
instituicoes de saude, parece ser incipiente a
aplicacao dos indicadores no servico de
enfermagem. Dentre os fatores que
influenciam tal situacdo, destaca-se o
desconhecimento dos enfermeiros a respeito
dos indicadores.

E  perceptivel o interesse  desses
profissionais em fazer uso de ferramentas que
resultem em melhorias continuas na qualidade
assistencial nos seus locais de trabalho,
porém, os mesmos precisam estar embasados
em informacdes que traduzam a realidade
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dessa assisténcia, seja de forma direta ou
indireta.' A partir de entdo, serdo capazes de
analisar os resultados desta e (re) definir
quais estratégias deverao ser adotadas. Cabe
ainda salientar, a relevancia de trabalhar com
a avaliacao dos resultados dos cuidados aos
pacientes, objetivando aferir a qualidade dos
servicos prestados de maneira precisa,
consistente e abrangente, permitindo também
analises nos ambitos intra e extrainstitucional
e reflexdes sobre os diferentes contextos da
pratica profissional desses enfermeiros.

No  proprio modus operandi  dos
participantes, cuja execucao foi baseada
numa pratica gerencial empirica, pode-se
compreender de forma mais genuina a
necessidade dos mesmos, que, apesar de
estarem engajados em seu servico, precisam
de treinamento e capacitacao gerencial para
atender as demandas e complexidades da

gestao em saude. Os discursos dos
profissionais refletem estas e outras
fragilidades:

[...] nés ndo temos esse instrumento de
avaliacgdo  do  servico, ndo  temos
sistematizacGo da  assisténcia[...] Os
Procedimentos Operacionais Padrdo - POP’s
ainda ndo est@o funcionando dentro do
hospitall...] tudo isso poderia nos auxiliar.
(E4)

[...] a gente ndo tem instrumento de
avaliacdo, nd@o se dd nem ao trabalho de
fazer isso[...] Se eu ndo tenho um
progndstico antes, se eu ndo tenho
vislumbrado uma meta[...] no dia a dia tem
esse sentimento de frustracdo por ndo ver
uma prdtica tdo efetivamente acontecendo.
(E5)

[...] é mais de observar mesmo, chegar e
observar como estd sendo prestada a
assisténcia, a organizacGo do setor, a
organizacdo de materiais e a organizacdo
dos equipamentos. A dificuldade que eu
mais vejo é a organizac@o do setor. (E7)

Percebe-se, assim, a caréncia na utilizacao
dos instrumentos avaliativos dos servicos de
enfermagem e, quando eventualmente o
fazem, eles empregam outros parametros:

[...] Quando vai ser feita uma checagem,
por exemplo, se ndo tiver de acordo com o
preconizado, terd que mudar e fazer a
correcdo. (E1)

[...] Aqui procuramos avaliar através de
reuniées com grupos, oficinas para atualizar
a equipe das coisas mais recentes que
mudam, dos protocolos, a gente procura ver
também a questGo da participacdo do
servidor envolvido no servico e na sua
profissdo, procurando crescer, procurando
se atualizar, procurando vencer etapas que
possam qualificd-lo cada vez mais. (E2)
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[...] esse instrumento a gente ndo tem. A
gente deve observar diariamente. Avalio,
mas ndo com instrumento[...] a gente
observa se apareceu algum daqueles
indicadores que ndo estG@o na normalidade
eu anoto no prontudrio do paciente]...] néo
mensura porque fica dificil sem um
instrumento. (E8)

De tal modo, vé-se que os enfermeiros tém
se baseado em protocolos,
discussdes/reunibes com a equipe, nas
observacbes do  dia-a-dia; elementos
certamente importantes, mas que nao geram
a visualizacao concreta da avaliacao da
assisténcia que prestam aos usuarios, e como
mencionado nas falas, é frustrante para eles
nao verem essa pratica sendo efetivada.

Cabe ainda ressaltar que a utilizacao das
ferramentas de qualidade na implementacao
das acoes de enfermagem é fundamental para
a definicdko de padroes assistenciais e
gerenciais, e também realcar que o
enfermeiro, durante sua formacdo, ¢é
preparado para desenvolver metodologias que
proporcionem a analise do processo
assistencial visando atender as expectativas e
necessidades de cada paciente, pois s0
através de instrumentos que possibilitem uma
avaliacao criteriosa do servico de enfermagem
pautado pelo planejamento, metas a serem
alcancadas e atitudes, sera possivel conquistar
a garantia da qualidade e eficacia do processo
gerencial desenvolvido.?

Sob esta perspectiva, enfatiza-se a
necessidade de implementar instrumentos
para aferir a qualidade do servico e que
venham fazer parte da rotina dos profissionais
de enfermagem, visto que a maioria dos
participantes relatou nao empregar os
indicadores em sua unidade de internacao e
nao saber como deveriam utiliza-los. Diante
disso, os enfermeiros ndao tém um instrumento
efetivo de mensuracao da qualidade da
assisténcia prestada e, consequentemente, ha
um comprometimento da possibilidade de
melhorias no seu processo de trabalho,
enquanto gestor.

¢ Avaliacdo da qualidade da assisténcia
de enfermagem

Uma caracteristica  marcante  dessa
categoria diz respeito a avaliacao da
assisténcia de enfermagem, ja que os
enfermeiros relataram em suas falas que nao
utilizavam e pouco conhece sobre os
indicadores. As  falas seguintes sao
representativas das percepcoes dos
participantes diante da gestao da assisténcia:

[...] a avaliacdo se dd através das técnicas
de enfermagem, observacdo das técnicas de
assepsia, de normas e rotinas. Temos “n”
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indicadores, porém mais subjetivos do que
objetivos. (E1)

[...] avalio observando as respostas
terapéuticas do paciente, observando a
satisfacdo dele, o alcance das metas
estabelecidas, a interacdo da equipe junto
aos acompanhantes, ao paciente e junto aos
proprios colegas. (E2)

[...] no momento a qualidade ainda é muito
fragilizada num contexto geral; a gente ndo
tem pardmetro de medida, jd dd para
perceber que alguma coisa estd falha. Se
vocé ndo tem nem pardmetros para medir,
ent@o nossa assisténcia estd muito longe do
que a gente preconiza de uma ac@o
integrada e integral. (E5)

[...] Aqui a gente vé diariamente se houve
perda de sonda, se houve aparecimento de
ulcera por pressGo, se teve quedas, se
apareceram pacientes com flebite. A gente
s6 avalia, mas ndo através de um
instrumento. (E8)

Os relatos indicam a assisténcia de
enfermagem de pouca qualidade frente ao
que é esperado, apesar de todo esforco de
tentar fazer o melhor diante das condicdes de
trabalho oferecidas. Nesse sentido, uma
importante tensao dialética se apresentou
entre a realidade da assisténcia de
enfermagem e o conhecimento relacionado
aos indicadores de qualidade em enfermagem.
Essa relacao ficou evidenciada nas falas dos
participantes do presente estudo que avaliam
o servico de enfermagem empiricamente, a
fim de dar uma resposta as suas necessidades,
mas sem fundamentos e conhecimento do que
estavam avaliando de fato.

E importante ressaltar que a utilizacdo dos
indicadores de qualidade respalda as
atividades desenvolvidas junto aos pacientes,
pelos enfermeiros. A utilizacao de indicadores
de qualidade assistencial constitui poderoso
instrumento de gestao para esses
profissionais, por permitir demonstrar a
relevancia da adequacdao quantitativa e
qualitativa do quadro de pessoal para a
promocdao dos cuidados de exceléncia aos
usuarios dos servicos de satde.”

Além disso, esses instrumentos, quando
validados e testados com transparéncia e rigor
cientifico,  possibilitam  fazer  analises
comparativas entre os servicos de saude, com
o proposito de planejar melhorias na
qualidade da assisténcia prestada aos
pacientes/usuarios desses servicos. Assim,
torna-se interessante que os gestores de
hospital busquem se familiarizar com a
aplicabilidade dos indicadores no seu
ambiente de trabalho, de forma que evidencie
se suas acoes estao sendo eficazes.
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Os relatos descritos permitem vislumbrar a
complexidade inerente ao processo de gestao
em enfermagem. Nesse contexto, o0s
participantes do estudo enfatizaram a
necessidade de um programa de educacao
permanente para terem a compreensao dos
indicadores e sua aplicacao como ferramenta
de apoio ao gestor, a fim de que, a partir da
captacao da realidade possam estabelecer
estratégias para o aprimoramento e melhoria
do nivel de qualidade.

[...] falta educacdo permanente para
preparar os profissionais para realizar a
sistematizacdo, falta instrumentos, sO
temos o historico como instrumento. (E4)
[...] A estrutura do prédio, a questdo
financeira do hospital hoje em dia, a
questdo do governo ndo estd dando mais o
respaldo que dava antes, e a resisténcia de
alguns profissionais, que vdo deixando a
desejar [...] em minha opiniGo, o que a
gente pode fazer aqui sdo as reunibes, as
oficinas, a educacdo continuada.
Trabalhamos as vezes, pessoa por pessoa
individualmente. (E2)

Ha percepcoes de  aumento de
empoderamento quando os enfermeiros
percebem que tém controle sobre a sua
pratica e pode melhor intervir na mesma. Bem
como, incluir a necessidade dos enfermeiros
de se sentirem seguros em seu ambiente de
trabalho e proporcionar dessa forma um
atendimento seguro para seus pacientes, e
sentir o poder de fazer o que eles acreditam
que deveriam estar fazendo.?*?

A atualizacdao dos profissionais também
leva em conta a respeito de qualidade, e é
necessario que ocorra constantemente.”* De
tal modo, a exposicao destas ferramentas e
conscientizacdo dos enfermeiros gerentes
acerca da importancia da avaliacdo da
qualidade do servico de enfermagem e do
impacto dos resultados que essa avaliacao
pode proporcionar ao processo decisorio
certamente refletira em beneficios nos
diferentes ambitos da estrutura
organizacional.

CONCLUSAO

Os dados emergidos do estudo demonstram
que, apesar do reconhecimento da
importancia dos indicadores de avaliacao da
qualidade da assisténcia de enfermagem, os
enfermeiros gerentes enfrentam diversas
dificuldades frente a efetiva utilizacao desta
ferramenta.

Constatou-se ainda que os participantes do
estudo tém vontade de empregar
instrumentos que mensurem essa qualidade,
porém lhes falta iniciativa para que tais
instrumentos facam parte da sua rotina de

Portugués/Inglés
Rev enferm UFPE on line., Recife, 9(4):7255-63, abr., 2015

7261




ISSN: 1981-8963
MarreiroLAA, Ribeiro RAA, Santos SR dos et al.

trabalho, cabendo a gestdo do hospital,
viabilizar meios que possibilitem inserir essas
ferramentas no processo de trabalho desses
profissionais.

O conjunto de dados contribuiu também
para delimitar trés categorias analiticas:
importancia dos indicadores de qualidade;
utilizacdo dos indicadores de qualidade; e
qualidade da assisténcia de enfermagem. Tais
categorias possibilitaram atender aos objetivos
do estudo, a medida que permitiram construir
uma compreensao do papel do gestor frente ao
processo de avaliacao da qualidade da
assisténcia de enfermagem, bem como
descrever as limitacGes atuais dos gestores de
enfermagem frente a complexidade das
demandas sobre sua responsabilidade.

Destaca-se, com isso, a necessidade de
educacdo  permanente com vistas a
disseminacao de informacdes acerca de
instrumentos de melhoria da qualidade da
assisténcia, com énfase para os indicadores de
qualidade, a fim de estimular a adocao de
praticas mais efetivas e eficazes, além de
oferecer respaldo as atividades desenvolvidas.

Espera-se com isso contribuir para o
oferecimento de uma assisténcia de qualidade
ao paciente, pautada pelo registro e analise
dos indicadores de qualidade em salde,
oferecendo, dessa forma, uma base para a
realizacdo de mudancas ou aperfeicoamento
no cuidado prestado, como também, para a
reducao de gastos, a medida que se identifica
e intervém junto aos problemas mais
precocemente.
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