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RESUMO

Este artigo apresenta um estudo de caso sobre a importancia do uso das
ferramentas de qualidade em um hospital publico do Recife-PE. O objetivo &
identificar quais ferramentas sao utilizadas no controle da qualidade das atividades
realizadas pelos coordenadores das areas: administrativa e financeira,
enfermagem, médica e Diretoria Geral. Para isso, abordamos conceitos das
ferramentas de qualidade, qualidade em servicos de saude, e certificacbes de
qualidade para servigos de saude, como: Joint Commission, ONA, dentre outros.
Este artigo utilizou-se da abordagem qualitativa, de forma exploratério-descritiva
com aplicagdo de entrevistas para analise feita apds ser delimitada a pergunta de
pesquisa: Qual a importancia do uso das ferramentas de qualidade para os
gestores de servigos hospitalares em um hospital publico do Recife?. Os resultados
do estudo foram obtidos de forma a identificar a importancia do uso para cada
coordenador e diretor geral da instituicdo. Com os resultados, obtivemos que os
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mesmos consideram importante o uso de tais ferramentas, porém alguns tém
conhecimento limitado do assunto mesmo tendo formagao na area.

Palavras-chaves: Qualidade; Ferramentas da qualidade; Servico de saude; Gestao
hospitalar.

ABSTRACT

This article presents a case study on the importance of using quality tools in a
public hospital in Recife-PE. The objective is to identify which tools are used to
control the quality of the activities carried out by the coordinators of the areas:
administrative and financial, nursing, medical and General Management. For this,
we approach concepts of quality tools, quality in health services, and quality
certifications for health services, such as: Joint Commission, ONA, among others.
This article used a qualitative approach, in an exploratory-descriptive way, with the
application of interviews for analysis made after the research question was defined:
What is the importance of the use of quality tools for hospital service managers in a
public hospital in Recife?. The study results were obtained in order to identify the
importance of use for each coordinator and general director of the institution. With
the results, we found that they consider the use of such tools important, but some
have limited knowledge of the subject even having training in the area.

Keywords: Quality; Quality tools; Heath services; Hospital management.

1 INTRODUGAO

Durante décadas, a gestdo de servigos de saude no Brasil vem sofrendo com
a falta de recursos publicos. Segundo dados do Ministério da Economia (BRASIL,
2020), os gastos previstos no Plano de Lei de Diretrizes Orgcamentarias Anual
destinados a Saude para 2020 foi de 55,4 bilhdes junto com adicionais decorrentes
para superar a crise sanitaria que esta ocorrendo na pandemia. Enquanto no ano de
2021, o gasto previsto foi de 56,8 bilhdes (BRASIL, 2021). Essa diferenga nos
valores de 1,4 bilhdes causa preocupagao, pois mesmo com um aumento nos
recursos direcionados a assisténcia a saude publica, a demanda de pacientes
aumentou por conta da pandemia. Como consequéncia, observa-se um impacto
diretamente na gestdo da qualidade da prestacéo dos servigos hospitalares, tendo
como exemplo hospitais que estdo superlotados pelo fim do contrato de temporarios
e fechamento de leitos (G1, 2020). Foi assim explorado pelo presidente do TCU e
pelo secretario de controle externo da saude, na audiéncia publica da Comissao de
Assuntos Sociais. Segundo o site Senado (2017) “um dos principais motivos para
que um leito ndo esteja disponivel para a populagdo é a falta de profissionais,
médicos, enfermeiros e técnicos".
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Segundo o Portal Folha de PE (2020), o Centro Integrado em Saude Amaury
de Medeiros (CISAM), localizado na Zona Norte do Recife, suspendeu parcialmente
seus atendimentos por causa do afastamento de varios profissionais. O niumero de
afastados é maior que a capacidade de remanejamento, que seria de 38 enfermeiros
e 39 técnicos. As organizagdes hospitalares vém se modernizando e se sofisticando
a fim de promover uma assisténcia segura a medida que aumentam as novas
tecnologias. Para isso, faz-se necessario um gerenciamento de processos com 0O
objetivo de melhorar o desempenho das organizagbes e o alinhamento das
atividades operacionais (DORNELLES; GASPARETTO, 2015). Com isso, as
ferramentas mais comuns utilizadas para o controle da qualidade sao: Fluxograma,
Diagrama de Ishikawa (Espinha-de-Peixe), Folha de Verificagdo, Diagrama de
Pareto, Histograma, Diagrama de Disperséo e Cartas de Controle, PDCA, 5W2H.

As ferramentas da qualidade sao técnicas utilizadas para controlar e mensurar
a existéncia da qualidade no processo de trabalho, assim como para analisar,
prevenir e propor solugdes para possiveis problemas. Cada ferramenta tem suas
caracteristicas e podem auxiliar em diversos fins, sendo aplicadas pelos gestores a
fim de fornecer elementos que facilitem a visualizacdo da situagao que deseja-se
analisar (GALDINO et al., 2016). As ferramentas da qualidade também sao capazes
de identificar informacgdes que podem subsidiar a compreensao de problemas, além
de otimizar os processos analisados. Assim, podemos dizer que as ferramentas sao
instrumentos auxiliares que sao utilizados para obter melhorias, informagdes e
resultados positivos. Uma estratégia para que os servigos prestados sejam
eficientes, pode ser adotado parametros de gestdo da qualidade e ferramentas de
controle da qualidade. Segundo Melo (2014), a intervengdo dos programas nao se
faz diretamente sobre o ato clinico,b mas €& fundamental nos processos
administrativos da organizagdo hospitalar e a gestédo profissionalizada, para que se
alcance a qualidade nestes servigos.

Nesse contexto, no Brasil existem ferramentas desenvolvidas para realizar a
avaliagdo do Sistema Unico de Saude, como o indice de Desempenho do Sistema
Unico de Saude (IDSUS) (IDSUS, 2021). Os hospitais privados, também fazem uso
de ferramentas capazes de aferir o desempenho da qualidade dos servigos, por
meio de certificagbes emitidas por organizagdes avaliadoras, como a Joint
Commission International (JCI) e Organizagao Nacional de Acreditacdo (ONA).
Essas normas fornecem a organizagdo um padréo a ser seguido para a implantagao
e manutencado de seu sistema de gestdo. Tal padrao reune as caracteristicas que
especialistas no assunto definiram como o estado da arte. Para segui-lo, porém, a
organizacao utiliza suas proprias praticas, de acordo com seus critérios e métodos
definidos (MELLO et al, 2009).

Nesse interim, esse artigo tem como objetivo identificar a importancia do uso
das ferramentas de qualidade pela gestdo de um hospital publico do Recife. Para
atingir este objetivo foram acessadas as coordenacgdes: administrativa e financeira,
enfermagem, médica e Diretoria Geral. Na perspectiva metodoldgica, optou-se por
realizar uma pesquisa qualitativa, por meio de entrevistas.

2 FERRAMENTAS DA QUALIDADE E SUAS UTILIDADES

E necessario discernimento para saber quando e onde aplicar alguma
ferramenta da qualidade. Entre as ferramentas mais comuns utilizadas, podemos
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citar: Fluxograma, Diagrama de Ishikawa (Espinha-de-Peixe), Diagrama de Pareto,
Folha de Verificacdo, Histograma, Diagrama de Dispersdo, Cartas de Controle,
PDCA e 5W2H. Abaixo estas ferramentas serdo apresentadas na perspectiva
hospitalar.

O fluxograma & composto por figuras geométricas ligadas por setas e linhas
organizadas que direcionam a uma sequéncia, de maneira a demonstrar um passo a
passo de um processo, inicio e fim (SILVA, 2017). Nessa dindmica, frequentemente,
os fluxogramas séao utilizados, pois possibilitam uma visdo clara sobre o curso dos
fluxos no momento da produgdao da assisténcia a saude e contribuem de forma
positiva com o processo administrativo organizacional (TABILE, 2015).

Para abordar as possiveis causas e efeitos que podem comprometer o
desenvolvimento de um processo administrativo ou de controle, bem como o seu
resultado, € indicado utilizar o diagrama de ishikawa. Em hospitais, os efeitos que
podem comprometer o processo sdao de grande impacto e importancia
principalmente nos servicos de saude, pois lidam com as vidas das pessoas,
portanto € relevante que seus objetivos sejam alcangados e seus processos sejam
realizados com éxito. Por se tratar de uma ferramenta capaz de analisar o cenario
que envolve ou pode comprometer a efetivagcdo dos objetivos, o uso dessa
ferramenta facilita o alcance dos fins (GALDINO et al., 2016).

Visando canalizar e priorizar recursos e esfor¢os a resolugao de problemas, a
ferramenta indicada é o diagrama de pareto, esta ferramenta permite uma
visualizagdo precisa das causas de maior importancia. Uma vez que o hospital
desencadear diversos contratempos, aplicando-a sera possivel decidir o primeiro
fator a ser resolvido (SILVA et al., 2019).

Segundo Honda (2017), a folha de verificagdo é apresentada em forma de
tabelas ou planilhas simples onde, basicamente, sdo langados os numeros de
ocorréncias com que acontecem um determinado evento, ajudando na coleta e
visualizagdo dos dados. Assim, proporcionando melhor visualizagdo e controle do
que acontece na instituicao.

Segundo Tassia (2020), o histograma, também chamado de distribuicdo de
frequéncia, € utilizado na estatistica de processos, permitindo a distribuicdo dos
dados por categorias, sendo ele em forma de grafico de barras. Ao utilizar, pode-se
estudar o comportamento e fluxo de pacientes em cada turno.

O diagrama de dispersdo, também chamado de grafico de disperséo ou
grafico XY, é utilizado para verificar a relagdo entre variaveis, ou seja, uma causa e
um efeito. Seus resultados podem ser positivos, negativos ou irrelevantes (PEREZ,
2016). Através do grafico podem identificar e estudar um determinado processo
devido variagbes de carater quantitativo como tempo de execugcdo de uma tarefa,
quantidade de colaboradores, tempo de espera para atendimento, tempo de
atendimento versus indice de satisfacdo do paciente, entre outros.

As cartas de controle sdo métodos utilizados para monitorar e controlar, com
objetivo de identificar se o processo estd ocorrendo dentro do planejado, e
evidenciar quando ha varia¢des indesejadas (TURUTA, 2015). Segundo Benneyan
(1998) citado por Vale (2015) apresentou inumeras aplicagdes de diferentes cartas
de controle no &mbito da saude, sendo indicado para uso de controles de infec¢des.
Segundo Silva (2017), o ciclo PDCA funciona como uma pizza fatiada com quatro
etapas, sendo elas: planejar, executar, verificar e atuar. Chama-se ciclo, pois segue
uma rotagao continua no sentido horario. Aplicado para obter 0 alcance de metas e
manté-las em boa execucao.
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Com isso, o ciclo PDCA e o 5W2H sao ferramentas que diferenciam o
planejamento mais detalhado das atividades a serem seguidas. Melhorando de
acordo com o que a atividade vai sendo feita. O 5W2H pode ser usado como plano
de acéao, serve como complemento do PDCA, auxiliando na fase do planejar. Por ser
mais detalhada, visa mostrar com clareza as atividades, abordando: o que sera feito,
por que sera feito, onde sera feito, quando sera feito, por quem sera feito, como sera
feito, quanto custara fazer. O objetivo € responder a estas perguntas para obter um
planejamento objetivo (SILVA, 2017).

Desse modo, o objetivo fundamental dessas ferramentas aplicadas a area da
saude € entdo promover um servigco eficiente e seguro onde a informacéo flui entre
os intervenientes de uma forma clara e inteligente (VALE, 2015).

3 QUALIDADE EM SERVIGOS DE SAUDE

Quando pensamos em uma organizagdo hospitalar é importante que
tenhamos em mente como a oferta desses servigos estao organizadas/estruturadas,
através de duas esferas: publica ou privada, onde, na saude publica também é
possivel utilizar de servigos privados a fim de se atingir as prioridades definidas pelo
SUS (SALU, 2017). Para que haja qualidade nos servigcos de saude, deve-se
analisar que esses servigcos, vao muito além do atendimento ao paciente,
principalmente quando levamos em consideragao toda a estrutura que comporta
todas as atividades assistenciais.

Entende-se por qualidade, o “conjunto de propriedades de determinado
servico que o tornam adequado a missdo de uma organizagao concebida como
respostas as necessidades e legitimas expectativas de seus usuarios” (TEIXEIRA, et
al. 2006). Por este motivo, é possivel avaliar se os hospitais publicos de saude estéao
seguindo os padrdes da qualidade através de ferramentas e certificacbes que
comprovem o uso de tais métodos.

O Sistema Unico de Saude (SUS), dispdem de diversos métodos que auxiliam
na gestdo e gerenciamento da qualidade no servico de saude, tais como:
Acreditagado Hospitalar, Ouvidoria SUS, Auditoria Hospitalar, Programa Nacional de
Melhoria do Acesso e da Qualidade da Atencao Basica - PMAQ AB e Requalifica
Unidade Basica de Saude - UBS.

A preocupagdo com a contencdo de gastos, e a busca por maior
eficiéncia no setor, apontam para uma gestdo apoiada em programas da qualidade,
como o de Acreditacdo (Azevedo et al., 2017). Constata-se como potenciais
beneficios da Acreditagcao do sistema hospitalar, a redugao de custo operacional, a
diminuicdo de erros meédicos, em decorréncia do melhor conhecimento dos
processos adotados, e ainda uma adequada resposta a cobrancgas a sociedade, por
servigcos de saude de melhor qualidade (MENDES & MIRANDOLA, 2015).

A Ouvidoria Municipal de Saude, também conhecida como Ouvidoria do SUS,
€ um canal democratico de comunicagao entre o cidaddao e a gestdo publica
municipal de saude, que recebe manifestacdes diversas sobre as acdes e servicos
desenvolvidos por seus profissionais, dentro da atencao basica de saude. O objetivo
do servico € melhorar a qualidade dos servicos prestados pela Secretaria de Saude
do Recife (Prefeitura do Recife, 2021).

Ja na Auditoria Hospitalar pode ser descrita como um ciclo de melhoria da
qualidade que envolve a medicao da eficacia dos cuidados de saude em relagcéo aos
padrdes acordados e comprovados de alta qualidade e acado para adequar a pratica
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a esses padrdes, de modo a melhorar a qualidade dos cuidados e resultados de
saude (KAURA, 2016).

O PMAQ-AB tem como objetivo incentivar os gestores e as equipes a
melhorar a qualidade dos servigcos de saude oferecidos aos cidadaos do territorio.
Para isso, propdée um conjunto de estratégias de qualificagdo, acompanhamento e
avaliagao do trabalho das equipes de saude (BRASIL, 2021).

O Requalifica UBS é uma das estratégias do Ministério da Saude para a
estruturacdo e o fortalecimento da Atengao Basica. Por meio do programa, o MS
propde uma estrutura fisica das unidades basicas de saude - acolhedoras e dentro
dos melhores padrbes de qualidade - que facilite a mudanga das praticas das
equipes de Saude (BRASIL, 2021). Assim sendo, tais ferramentas sdo possiveis
encontrar vinculadas ao SUS com o propésito de melhorar toda sua estrutura
direcionado ao servigo de saude disponibilizado pela rede publica.

4 AVALIAGAO E CERTIFICAGAO NA AREA HOSPITALAR

A Acreditacao Hospitalar € um dos métodos de avaliagao que busca, por meio
de padrdes e requisitos previamente definidos, promover a qualidade e a seguranga
da assisténcia no setor de saude (ONA, 2021). A Organizagcao Nacional de
Acreditagcdo € responsavel pelo desenvolvimento e pela gestdo dos padrdes
brasileiros sobre qualidade. Para a empresa ser Acreditada ¢é preciso
comprovadamente atender aos padroes definidos pela ONA e reconhecidos
internacionalmente (ONA, 2021).

Hospitais publicos e privados também utilizam da certificacdo de Acreditacao
ONA utilizada para medi¢cdes de desempenho, para avaliar e certificar a qualidade
dos processos de locais que prestam assisténcia a saude, apds a certificagcao, os
servicos de saude continuam sendo avaliados periodicamente durante toda a
validade do certificado. Ona e Joint Commission sdo modelos parecidos pois utilizam
indicadores e ferramentas da qualidade para mensurar e propor a melhoria continua
de seus processos dentro do hospital, tendo como objetivo principal o paciente. Com
isso, as ferramentas se fazem necessarias diante das situag¢des cotidianas de um
hospital.

Ja a Joint Commission é a certificacédo internacional que credencia e certifica
organizagdes e programas de saude em todo o mundo, sendo conhecida como lider
global em qualidade de cuidados de saude e seguranga do paciente (Joint
Commission, 2021). As certificagdes garantem que os hospitais estejam de acordo
com suas diretrizes para a gestdo de qualidade eficiente.

Dentre estes, no ambiente hospitalar aplica-se uma ferramenta capaz de
auxiliar na padronizacdo e melhorias nos procedimentos que é a utilizacido de
Procedimentos Operacionais Padrdo (POPs). E a descrigdo detalhada de todas as
atividades de uma determinada tarefa, onde estdo expostos quais atividades e como
elas deverdao ser realizadas por todos os funcionarios responsaveis por aquela
determinada tarefa - tem uma importancia capital dentro de qualquer processo
funcional, cujo objetivo basico é o de garantir, mediante uma padronizagcdo, os
resultados esperados por cada tarefa executada (COLENGHI, 2007).

5 METODOLOGIA
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Este artigo utiliza a abordagem qualitativa. O método qualitativo permite
completar lacunas no conhecimento existente, bem como consolidar as situagdes
em que sao detectadas inconsisténcias, nomeadamente entre o que a teoria prevé e
os resultados da investigacao realizada (Ferreira, 2003). No qual se aplica melhor ao
nosso objetivo de estudo, para que seja possivel identificar quais as ferramentas séo
utilizadas no controle da qualidade das atividades realizadas. Ao todo foram 18
perguntas com  suas respectivas  respostas, utilizando o  método
exploratorio-descritivo, gravadas de forma que possibilitasse melhor o manuseio.
Visou-se apresentar explicacdes, e descrever o que foi narrado de forma que fique
claro para o leitor.

A entrevista foi direcionada ao Diretor geral e aos coordenadores de areas do
hospital, que sao divididas em: Unidade Setorial de Enfermagem, Unidade Setorial
Médica e Unidade Setorial Administrativo e Financeiro, onde foi possivel identificar o
ponto de vista de cada um dos entrevistados, seus conhecimentos e com que
frequéncia utilizam, ou ndo, as ferramentas da qualidade. Através das respostas foi
possivel compreender sobre a relagdo entre a importancia e sua utilizacdo das
ferramentas de controle de qualidade, utilizadas na unidade de saude, pelos
gestores.

Através do estudo de caso que segundo André (apud Stake, 1994 p. 236)
explica que, o que caracteriza o estudo de caso qualitativo ndo ¢ um método
especifico, mas um tipo de conhecimento: “Estudo de caso ndo é uma escolha
metodologica, mas uma escolha do objeto a ser estudado”. Diante disso, realizamos
o estudo em um hospital publico do Recife, capital do Estado de Pernambuco.
Decidimos direcionar as pesquisas para os lideres por possuirem cargos de gestao
(de equipe), onde pode-se supor que os entrevistados possuam um maior dominio
sobre o gerenciamento dos processos que envolvam as atividades desenvolvidas
em suas areas de responsabilidade.

A analise foi feita apos ser delimitada a pergunta de pesquisa: Qual a
importancia do uso das ferramentas de qualidade para os gestores de servigos
hospitalares em um hospital publico do Recife?. Com isso, apds as respostas é
possivel identificar a importancia do uso das ferramentas de qualidade nas
atividades realizadas no hospital publico, e se os mesmos utilizam na gestao.

6. ANALISE DAS ENTREVISTAS

Nesta secdo, serao apresentados as analises interpretativas das entrevistas
realizadas com os coordenadores das areas: Administrativa e Financeira,
Enfermagem, Médica e Diretoria-Geral, a fim de identificar qual a importancia do uso
de tais ferramentas para os gestores, o nivel de conhecimento e quais ferramentas
da qualidade s&o utilizadas na unidade de saude.

O estudo foi dividido entre a area que contempla a atividade fim e a area que
contempla as atividades meio do hospital. Para Odete Medauar, as atividades-fim do
ente publico dizem respeito as atuagbes voltadas mais diretamente aos
administrados. Na visdo da mesma autora, as atividades-meio concernem ao seu
ambito interno ou surgem como atividades de apoio para desempenho das
atividades-fim (SIQUEIRA, 2021).

Desta forma, € necessario contextualizar as areas de abrangéncia do hospital,
assim sendo:

1. Direcédo geral é a area estratégica do hospital;
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2. Areas Médica e Enfermagem sdo areas fins do hospital, pois atuam
diretamente com o objeto da unidade de saude;

3. Administrativo e financeiro € considerada uma area meio, pois presta
atividades de apoio as areas fins.

PERGUNTA 1: RESPONSABILIDADES DO ENTREVISTADO

e DIRETOR:

O diretor da unidade de saude tem formagcdo em medicina e encontra-se no
cargo de diretor a 7 anos e seis meses. Quanto as suas responsabilidades, o diretor
informou que €& responsavel por coordenar despesas e a gestdo geral,
administrativa, médica e de enfermagem. Também coordena a equipe de gestores
para prestar servico de ensino ligado a Universidade de Pernambuco. O mesmo
também coordena o setor de pesquisa e a assisténcia a saude para as mulheres,
atuando tanto nas emergéncias obstétrica e ginecoldgica, quanto no ambulatério de
ginecologia, laboratério de puericultura genética, pediatrica, fisioterapia e
dermatologia. Segundo o diretor do hospital (atualmente) o hospital celebrou um
convénio de odontologia de quadro de dentistas da unidade de saude, como
também celebrou uma parceria com a Faculdade de Odontologia de Pernambuco
(FOP), visando garantir a saude bucal para as mulheres que buscam atendimento
no hospital.

e COORDENADOR MEDICO

O coordenador médico possui formagdo em medicina e encontra-se no cargo
ha 1 ano e 6 meses. Quanto as suas responsabilidades, o coordenador médico
informa que é responsavel por todo contato com os médicos. Quanto ao que diz
respeito ao conhecimento do que seja as ferramentas da qualidade, o entrevistado
afirma que conhece e utiliza as ferramentas de qualidade. O mesmo, ainda tenta
explicar na sua visdo, qual a finalidade das ferramentas da qualidade: “tem por
finalidade verificar o andamento dos servicos e identificar se as tarefas estdo sendo
cumpridas com qualidade, pode ser vista como uma ferramenta de avaliacio.
Através dessas ferramentas é possivel verificar se as metas estdo sendo atingidas,
ou seja, tracar um objetivo para ver se o objetivo foi atingido”. Quando indagamos
sobre o papel das ferramentas da qualidade na organizagao publica de saude em
que trabalha, o mesmo diz: “E fazer com que tudo funcione melhor, para que o
gestor ou colaborador tenha informagao sobre os direcionamentos e execugao dos
servigos, de acesso aos dados”.

e COORDENADORA DE ENFERMAGEM

A coordenadora de enfermagem tem formagdo em enfermagem e encontra-se
no cargo ha 7 anos. Quanto as suas responsabilidades, disse que como
coordenadora de enfermagem é responsavel técnica por toda equipe de
enfermagem da unidade de saude, assumindo a responsabilidade por cerca de 400
funcionarios entre enfermeiros e técnicos aproximadamente, tendo a
responsabilidade técnica sob o grupo. A entrevistada ainda é responsavel por
promover capacitacbes, cursos, atualizacdo, motivar para que as pessoas
trabalhem, fiscalizar o cumprimento das funcbes de cada um, o cumprimento de
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horario, etc. A mesma afirma que além da funcdo de gestora, ainda assume
demandas esporadicas que surgem relacionadas aos pacientes.

e COORDENADORA ADMINISTRATIVA FINANCEIRA

A coordenadora administrativa e financeira tem formacdo em administracao e
especializagcdo em gestdo hospitalar. Encontra-se no cargo ha 6 anos. Afirma que
suas responsabilidades estdo correlacionadas com todas as areas do hospital que
se vinculam ao setor administrativo e financeiro do hospital, seguindo o que
preconiza a cadeia hierarquica através do organograma da instituigdo.
Questionamos sobre seu conhecimento em ferramentas da qualidade, e a
entrevistada diz ndo lembrar, entdo citamos a ferramenta 5w2h como exemplo, para
a mesma refletir sobre planos de agao no seu setor, se deveriam ser utilizados, e ela
nos responde que conhece, porém nao utiliza. Acrescenta que, se em seu tempo de
servigo ja utilizou alguma, nao tinha ciéncia que seria uma ferramenta da qualidade.

PERGUNTA 2: CONHECIMENTO SOBRE AS FERRAMENTAS DE
QUALIDADE

e DIRETOR:

O entrevistado afirma ter conhecimento do que sejam ferramentas da
qualidade, tendo inclusive ciéncia de que ha ha varias, e que sua utilidade seja para
otimizar os servigos e 0s recursos produtivos, tanto financeiro como humano,
possibilitando mais efetividade na prestagédo dos servigos.

O diretor geral diz ser importantissimo o uso das ferramentas da qualidade na
instituicdo publica que ele dirige, pois afirma ter dificuldades com recursos escassos,
e busca fazer o uso adequado da verba fornecida. Para que ocorra tal planejamento
financeiro, ele explica que é preciso entender a importancia da qualidade e suas
ferramentas, para serem aplicadas e poderem treinar os servidores e colaboradores
para que os mesmos dominem as ferramentas. O entrevistado relata que aprende
todos os dias sobre os novos processos e novas formas de intervir diante das
situacbes que ocorrem na unidade de saude. O mesmo, acredita estar
desenvolvendo seu conhecimentos através do uso de novas tecnologias que ajudam
na eficiéncia e otimizacdo dos custos, tanto quanto para obter resultados com
menos recursos utilizados. Na entrevista, o diretor afirma acreditar que a gestao da
qualidade é muito importante para o SUS.

e COORDENADOR MEDICO:

Ao questionarmos se o coordenador médico considera importante o uso de
tais ferramentas para colaborar no planejamento, tomadas de deciséo e avaliagdes
de qualidade, o mesmo respondeu de forma afirmativa e ressaltada que utiliza-se de
ferramentas de qualidade, principalmente fluxogramas e cartas de controle, e que ja
foi possivel melhorar determinados servigos através da avaliagao de qualidade,
através de formularios de avaliacdo dos servicos, por parte do usuario, onde é
possivel identificar se o usuario foi bem atendido, e se o servigo foi satisfatorio. Ao
continuar a entrevista, buscamos saber, sobre a importancia do uso das ferramentas
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para melhoria das atividades na sua divisdo, e o entrevistado afirmou que a
utilizacao das ferramentas de qualidade, podem ser vistas como um elemento que
quando bem utilizado é possivel corrigir os resultados n&o satisfatorios.

e COORDENADORA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

Para a coordenadora administrativa e financeira, o maior objetivo de uso das
ferramentas de qualidade seria para o planejamento das atividades operacionais e
administrativas. A mesma informa que o papel das ferramentas da qualidade no
hospital € poder planejar para obter uma maior visdo de custo racional entre
aquisicao de insumos e equipamentos.

PERGUNTA 3: IMPORTANCIA DO USO DAS FERRAMENTAS DE
QUALIDADE

e DIRETOR:

Ao questionarmos se o diretor geral considera importante o uso de tais
ferramentas para colaborar no planejamento, tomadas de decisdo e avaliagbes de
qualidade, o mesmo respondeu que sim, e que tal importancia para a melhoria das
atividades esta relacionado com o setor de planejamento, onde a gerente é uma
enfermeira. Informa ter reuniées, que geralmente acontecem no final do ano, para
fazer o planejamento e o orgamento anual que € o POA (Plano Operacional Anual).

Ao questionarmos se o diretor acredita ser importante o uso das ferramentas
da qualidade para todos os setores do hospital, ele responde que sim, afirmando
que a qualidade estd na nossa vida e, € importante para todas as atividades de
prestacédo de servigos de saude. Logo apos a resposta, perguntamos qual a conduta
que utiliza, recomenda ou tém sido tomadas, quanto a aplicagao das ferramentas de
qualidade. O entrevistado respondeu que, primeiramente, a valorizagao da politica
de qualidade surge ndao apenas do ensinamento pratico, mas do exemplo dado, a
comecar pelo gestor diretor do hospital, estendendo-se para os outros gestores. E
esses gestores ndao conseguem adequar-se, sdo substituidos por alguém que
consiga se adequar, pois, todos devem estar alinhados e em busca do mesmo
proposito.

e COORDENADOR MEDICO:

O entrevistado ressalta que ha uma demora grande para se conseguir atingir
determinados resultados, mas com o uso das ferramentas de qualidade é possivel
identificar o que esta levando a essa demora. O entrevistado afirma acreditar que as
ferramentas podem ser Uteis dentro de todas as areas do hospital. O coordenador
meédico explica que suas condutas para a aplicacao de tais ferramentas, estdo
relacionadas com a discussdo, se fazer presente e estar sempre perto da
subordinacao, utilizar um canal aberto de comunicacao, com utilizacao do whatsapp,
por exemplo. Assegura de maneira veemente que acredita na eficiéncia do uso das
ferramentas de qualidade, porém nao sabe se faz proveito total de suas atribuicoes.

e COORDENADORA DE ENFERMAGEM:
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Perguntamos se ja teve contato com ferramentas da qualidade, a mesma
afirmou que sim, tem trabalhado com alguns programas e projetos que buscam a
melhoria do gerenciamento da qualidade, que foca tanto no trabalho com
tecnologias para monitorar agdes, como também indicadores para que possam
acompanhar varias acbes efetivadas, como por exemplo: as seis metas de
seguranca do paciente e fazer com que toda a equipe trabalhe buscando atingir
essas seis metas’.

A entrevistada acredita na importancia de um bom planejamento, na
importancia de divulgagdo das metas, criagcdo de metodologias de execugéo, criagéo
de indicadores de desempenho, execug¢ao de planos de agao, bem como, o uso de
ferramentas de informatica como o excel. A coordenadora de enfermagem
acrescenta que as ferramentas da qualidade sdo meios e estratégias que buscam
controlar ou monitorar determinada acédo para que ela ndo ocorra de uma forma
errada, ao ponto de causar danos a alguém, ou para a instituigdo. Tendo como
funcdo controlar, medir e acompanhar se tudo esta dentro dos parametros
pré-estabelecidos.

e COORDENADORA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

Foi perguntado o quao importante a entrevistada considera o uso das
ferramentas da qualidade no planejamento, tomada de decisdes e avaliagdo da
qualidade. A entrevistada respondeu que néo utiliza as ferramentas de qualidade e
nem conhece profundamente as ferramentas de qualidade. A mesma afirma que
seria necessario apropriar-se antes de responder sobre tal importancia. Porém,
complementa dizendo que acredita ser importante, uma vez que séo ferramentas
que aprimoram a qualidade, podendo-se potencializar ainda mais o que é realizado
nos servigos do hospital.

Indagamos ainda, em relagdo a importancia do uso para melhoria das
atividades na sua coordenacgao. A entrevistada acredita ndo saber como melhorar, ja
que nao conhece as ferramentas, mas diz que, sendo aplicadas, acha possivel que
possam ser Uteis em todas as areas do hospital.

PERGUNTA 4: APLICAGAO DAS FERRAMENTAS DE QUALIDADE

e DIRETOR

O entrevistado afirma que no periodo estdo passando por dificuldades por
conta da incerteza da pandemia, aumentando ainda mais o desafio que
comprometeu todo o planejamento do hospital. Segundo o entrevistado, os gestores
do hospital tiveram que criar um planejamento adaptavel em meio a pandemia, pois
0s insumos aumentaram de pre¢o e o consumo de materiais de limpeza também.
Sendo assim, foram utilizadas neste planejamento diversas ferramentas de

' As seis metas internacionais de seguranga do paciente (MISP), segundo a OMS, s&o: 1.
Identificagédo correta dos pacientes; 2. Melhorar a comunicagéo entre as equipes e os profissionais de
saude; 3. Melhorar a seguranga na prescrigado, uso e administragdo de medicamentos; 4. Assegurar
cirurgias em local de intervencao, procedimento e paciente correto; 5. Higienizagcdo das maos para
prevencgao de infecgdes; e 6. Reduzir o risco de lesdes por presséo e quedas. (ROSA, et al, 2017)
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qualidade, onde o mesmo reconhece sua importancia para a eficiéncia operacional
do hospital. Segundo o entrevistado, 0 mesmo reconhece que tem se adaptado bem
desde que assumiu o cargo, alocando recursos humanos onde necessario,
resolvendo situagdes com gerentes sempre que preciso, bem como conseguindo
reduzir os custos da gestdo com ajuda dos gestores, mesmo nao sabendo em
termos percentuais o tamanho da reducdo de custos podendo, nesse contexto
direcionar a sobra de recursos poupados para obras em outros pontos do hospital.

Uma vez que foi possivel identificar que o entrevistado acredita na eficiéncia
do uso das ferramentas de qualidade, questionamos se o entrevistado consegue
fazer proveito total dos atributos das ferramentas da qualidade. O diretor explica que
nao, porque € dificil garantir o uso em sua totalidade, principalmente por se tratarem
de varios processos. O mesmo acredita que o uso das ferramentas em sua
totalidade nunca sera alcangado, pois o entrevistado analisa que existem variaveis
que podem nao ser controlaveis e que podem influenciar no uso dessas
ferramentas.

e COORDENADORA DE ENFERMAGEM

Quanto ao uso das ferramentas de qualidade para auxiliar no planejamento,
tomadas de decisdo e avaliagdo da qualidade, conforme a entrevistada é
imprescindivel para se ter efetividade. Assim, € possivel conseguir criar estratégias,
para acompanhar, monitorar, economizar recursos, insumos, medicamentos e
energia, sendo possivel economizar recursos financeiros e otimizar a assisténcia as
pacientes.

Quanto a concepcdo da importancia do uso das ferramentas para melhoria
das atividades em sua divisao de trabalho,a entrevistada afirmou que pelo fato de
sua area de atuacgao esta ligada a assisténcia ao paciente, essas ferramentas s&o
imprescindiveis para garantir a efetivagdo da qualidade dos servigos. A entrevistada
entende que tais ferramentas da qualidade irdo buscar propor uma melhor
assisténcia ao paciente, desde o monitorando a organizagdo da unidade de
internagéo, disposigcédo dos leitos, organizacéo e informatizagdo das medicagdes no
armario da farmacia, da utilizacdo do prontuario eletrénico, como também de todo o
sistema informatizado para solicitacdo de medicamentos. Segundo a entrevistada ao
trabalhar com as seis metas de seguranga do paciente, automaticamente estara
monitorando e organizando todo o fluxo de: identificagdo do paciente, comunicagao
efetiva, medicacédo segura, conferir o laudo, a paciente, o procedimento que vai ser
feito, até a questdo de lavagem de mao, prevengao de queda, ulcera e pressédo do
paciente.

Quanto a utilidade das ferramentas de qualidade, a entrevistada acredita que
podem ser uteis dentro de todas as areas do hospital, pois cada uma das areas, seja
de apoio ou area fim, tem a sua especificidade, assim como na farmacia e
almoxarifado cada tem seu controle.

A entrevistada afirmou que acredita na eficiéncia do uso das ferramentas,
sendo ligada a uma mudanca de comportamento, pois essas estratégias de
qualidade passam pela compreensdo que cada um tem sobre a ferramenta e
recepcao da mudanga do habito para incorporar e internalizar novas praticas.
Acrescenta nao fazer proveito total das potencialidades das ferramentas de
qualidade, pois ha fatores que interferem na sua aplicabilidade. Ao perguntarmos se
acredita ter algo a melhorar no servigo, afirma que sim, pois o préprio conceito de
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melhoria continua demonstra que sempre existira algo que precisa ser melhorado, e
no hospital ndo seria diferente, pois se trata de um hospital escola que possui
grande rotatividade de pessoas, além de receber uma grande quantidade de alunos.

Sobre as ferramentas da qualidade, diz ndo conhecer tudo, sabe algumas,
como o fluxograma, o PDCA, o Plano de Acdo 5W2H e o Diagrama de Ishikawa,
mas nao manuseia diariamente. Acredita que o aprendizado sobre o uso das
ferramentas de qualidade nunca tera fim, que € preciso sempre estar se
qualificando, melhorando e vendo outras formas de aperfeicoar até a propria
administragdo, em todos os sentidos.

e COORDENADORA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

Quando perguntado sobre quais condutas utiliza quanto a aplicagdo das
ferramentas de qualidade, a entrevistada responde que n&o se aplica por nao
conhecer, entdo, consequentemente, afirma n&o fazer proveito total de suas
atribuicbes, mesmo assim, a entrevistada acredita na eficiéncia do uso das
ferramentas da qualidade, pois para ela, o principal pilar € o planejamento, além de
serem ferramentas que fortalecem a tomada de decisao, auxiliardo na realizacédo de
condutas para atingir os objetivos, de oferecer um servico de qualidade e um
desempenho administrativo eficiente, influenciando na comunicagédo e socializagao
entre outras areas do hospital.

PERGUNTA 5: MELHORIA CONTINUA DO ENTREVISTADO

e DIRETOR:

Indagamos ao diretor geral sobre se o0 mesmo teria algo a melhorar em
relacdo ao seu conhecimento, técnica ou frequéncia de uso das ferramentas de
qualidade, ele (nos) afirmou que o conhecimento sempre avanga e que sempre tera
necessidade de descobrir coisas, a fim de melhorar.

e COORDENADOR MEDICO:

Na entrevista, o coordenador médico salientou que sempre existira algo que
precisa melhorar nos servicos e que nao identificou o uso de nenhum método
especifico de controle na qualidade dos servigos. Segundo o entrevistado, o controle
é feito na diretoria médica e que discutem os resultados negativos para que os
mesmos nao se repitam. Indagou-se o entrevistado se durante seu tempo de
servico, houve a oportunidade de se aplicar alguma ferramenta de qualidade. O
entrevistado alegou que mesmo utilizando-se de poucas ferramentas de qualidade,
tal fato ndo chega a comprometer a execugcdo dos servicos, porém sua maior
dificuldade é no gerenciamento da quantidade de processos que envolvem a
execucao dos servigos da area médica.

e COORDENADORA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

Quando foi indagada sobre se teria algo a melhorar em relacdo ao
conhecimento ou técnica de uso das ferramentas da qualidade, a entrevistada
respondeu que sempre ha algo para aprender e melhorar, mesmo que nao utilize
método ou instrumento algum de avaliagdo, tomada de decisdo e afins. Para
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controle de qualidade das atividades, relata que sdo realizadas reuniées com o0s
setores para equilibrio de gastos, observancia ao seguimento das leis de diretrizes
orcamentarias.

PERGUNTA 6: FERRAMENTAS DE QUALIDADE UTILIZADAS

e DIRETOR:

Ao perguntamos quais métodos sao utilizados atualmente e de qual maneira
sdo utilizados, nosso entrevistado explica que o processo € feito por meio de um
parecer técnico, e que cada setor tem procedimentos internos, os quais seguem um
padrao especifico, claro e definido, além de que é obrigagao do gestor cobrar que
esses documentos padronizados sejam seguidos. O entrevistado afirma que sempre
que houver algo que saia do caminho trilhado, é preciso transparéncia, bem como &
preciso o acompanhamento de pessoas capazes de minimizar o erro. Pois é
possivel que, se ndo houver um acompanhamento mais préximo, o erro, pode se
transformar em rotina ao deixar passar, torna-se um erro rotineiro. O entrevistado
explica que nas pautas de reunido, sdo destacados todos os desfechos
desfavoraveis, onde cada processo que fora prejudicado, quanto a sua qualidade,
sao discutidos e propostas as possiveis solugdes, porém, o entrevistado destaca
gque a ma comunicacgao, ainda € um dos maiores dificultadores dos resultados.

O diretor geral diz que o controle de qualidade das atividades é cobrado aos
gestores de cada setor, sabendo que cada um tem seu proprio sistema de
funcionamento e de procedimentos internos. Ele informa que sabe a quantidade de
producdo dos setores, exemplos disso sdo: os atendimentos feitos por més na
unidade ambulatorial, o valor que o hospital esta recebendo do SUS e a produgao
mensal de cada médico. Segundo o entrevistado, os setores trabalham com metas,
e buscam atingir sempre acima de 80% de produgéo hospitalar, de acordo com a
contratualizagédo do hospital, (ainda que ndo chegue aos 100%).

Sobre sua relagdo com as ferramentas da qualidade, durante seu tempo de
servico, ele afirma ter tido contato com essas ferramentas através de reunides,
elaborando metas e objetivos, construindo normas, protocolos e pautas.

As ferramentas utilizadas foram o Plano de Acdo 5W2H, as Cartas de
Controle, os fluxogramas e o PDCA. Os resultados foram um aumento tanto na
quantidade de resultados positivos apds as reunides, quanto na qualidade, e
diminuicao de custos, o que ele reforga ter sido muito importante. Ainda relata ter
conseguido cumprir protocolos de organizagéo e planejamentos.

Por fim, afirma que os beneficios foram varios, dentre eles a economia de
recursos financeiros e melhoria na qualidade dos servigos.

Ao questionarmos se houve algum tipo de dificuldade ao aplicar as
ferramentas, o entrevistado informou que a maior dificuldade foi em mudar os
habitos e velhos habitos das pessoas, buscando que as mesmas se adequassem e
aceitassem as mudancas em busca das melhorias no ambiente de trabalho, na
execugao e acompanhamento das atividades.

e COORDENADOR MEDICO:

O coordenador médico afirmou que nao ha ferramentas de qualidade sendo
aplicadas na pratica, sob sua responsabilidade.
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e COORDENADORA DE ENFERMAGEM

Perguntamos quais sdo os meétodos de controle utilizados, a entrevistada
afirma que utiliza: alguns instrumentos fisicos, no computador ou em papel, para
monitorar indicadores que mostram o que foi realizado durante determinado periodo,
como numeros de atendimentos realizados no hospital, quantidade de partos
normais, quantidade de cesareos, quantidade de cirurgias previstas, quantidade de
cirurgias realizadas, descricdo dos motivos pelos quais cirurgias previstas nao
aconteceram. A entrevistada ressalta que em alguns casos € possivel intervir, por
exemplo, ao fazer o monitoramento para que as cirurgias ndo sejam canceladas.

Quanto ao uso de algum tipo de controle de qualidade no desenvolvimento
das atividades, a entrevistada afirma que existe o nucleo de seguranca e qualidade
do paciente e que durante seu tempo de servico, ja teve a oportunidade de aplicar
ferramentas da qualidade, com o suporte dos projetos do Ministério da Saude, que
trouxeram indagacdes para seu pessoal e ofereceram as ferramentas de como
realizar os procedimentos.

Quanto aos beneficios e dificuldades para implantagao das ferramentas de
qualidade, a entrevistada respondeu que as maiores dificuldades sdo a falta de
recursos humanos na instituicdo, a deficiéncia infraestrutural e a resisténcia da
equipe diante das mudancas. Ja os beneficios, foram a identificagao dos pontos de
melhorias e 0 mapeamento de onde ocorreram as falhas.

e COORDENADORA ADMINISTRATIVO FINANCEIRA

Quanto a utilidade das ferramentas de qualidade na melhoria da
produtividade, a mesma respondeu que é possivel melhorar a produtividade das
atividades hospitalares através do uso das ferramentas de qualidade. Por fim, a
entrevistada ndo sabe informar sobre os beneficios e quais as dificuldades
encontradas na aplicagdo das ferramentas da qualidade, bem como afirmou nao
saber se utilizam alguma ferramenta de qualidade no controle das atividades
hospitalares.

7. DISCUSSOES

Analisando as respostas do diretor, observa-se um certo conhecimento sobre
as ferramentas da qualidade, mesmo que o entrevistado n&o tenha identificado quais
ferramentas sao utilizadas pelo hospital e nem descrevendo suas utilidades.
Contudo o entrevistado descreve os possiveis meios que utiliza para acompanhar e
planejar os recursos e processos da instituicdo, deixando claro que muitas das
resolucdes dos problemas nos servigos ndo se associam diretamente ao uso das
ferramentas de qualidade, mas na discussao das possiveis solugdes através de
reunides com supervisores e gerentes de setores da unidade de saude. Ao final da
analise da entrevista, € possivel identificar o interesse e disposi¢ao pelo aprendizado
sobre as ferramentas de qualidade por parte do entrevistado, justamente para
buscar meios para uma maior aplicabilidade em suas atividades diarias.

Na entrevista, o coordenador médico mostrou-se mais objetivo em suas
respostas, tendo conhecimento raso do que sao ferramentas da qualidade, sem
saber descrever suas utilidades e concluindo que a aplicacéo € de pouca relevancia
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para sua coordenagao. Seu foco é o resultado final, com os objetivos voltados para
procedimentos de saude para um bom funcionamento de suas atividades, contudo,
afirma estar aberto e disposto a novos aprendizados.

Conclui-se, mediante esta entrevista, que a coordenadora de enfermagem
compreende o que sao ferramentas da qualidade e sabe aplica-las. A mesma cita
algumas ja utilizadas e acredita que as ferramentas da qualidade tém um papel
crucial no planejamento e resolucdo de problemas que possam surgir. Busca
acompanhar de maneira diaria o desenvolvimento de cada uma das situagdes
decorrentes de falhas, buscando as solugbes mais adequadas para que sejam
solucionadas. Observa-se que o foco da coordenadora estda em avaliar a maneira
como os processos sdo feitos frequentemente, podendo corrigir no inicio do erro, ou
apenas verificar seus resultados. Por fim, acredita ter muito o que aprender e evoluir
em seu conhecimento sobre ferramentas da qualidade.

Concluimos acerca da coordenadora administrativa e financeira, que a
mesma acredita na eficiéncia do uso das ferramentas de qualidade, porém nao tem
conhecimento sobre quais seriam as ferramentas da qualidade, nao as utiliza e ndo
sabe discorrer sobre sua importancia. Observamos uma falha no conhecimento da
coordenadora, levando em consideragao sua formacao, deveria ter conhecimento e
uso das ferramentas como aplicagdo do aprendizado de formacdo. Acredita ser
necessario melhorar continuamente o conhecimento, sabendo o quao rapido os
processos mudam.

8. CONCLUSAO

O objetivo do estudo foi alcangado no tocante a entrevista realizada, e a
devida constatacao por parte dos préprios profissionais acerca da importancia das
ferramentas de qualidade na gestdo hospitalar. A pergunta de pesquisa respondida,
quanto da importancia do uso das ferramentas de qualidade para os gestores de
servicos hospitalares do hospital escopo de estudo,onde foi possivel identificar, na
visdo dos entrevistados, a existéncia de ferramentas da qualidade e sua
aplicabilidade nas atividades hospitalares, mesmo que nao sejam utilizadas de forma
massiva na gestado hospitalar deste local.

E fundamental este conhecimento acerca das ferramentas de qualidade, por
parte de gestores hospitalares, os quais vém de uma formagédo a qual ndo
contempla aspectos relacionados a gestdo, pois a formacdo em Saude é
estritamente técnica, no Brasil. Mesmo assim, ha o entendimento por parte de todos,
de que as ferramentas de qualidade sdo essenciais para o alcance da exceléncia
operacional. Sobretudo, uma coisa & conhecer as ferramentas, outra é se utilizar
delas. Ficou constatado neste estudo de caso que mesmo conhecendo as
ferramentas de qualidade, os gestores do hospital ndo as utilizam ou quando
utilizam, o fazem em periodicidade minima, ndo havendo uma cultura de gestao de
qualidade incorporada na gestao deste ambiente hospitalar.

Esse estudo buscou analisar a existéncia de ferramentas da qualidade e se
sdo aplicadas na instituicio escopo deste estudo. Apds uma analise das
informacgdes obtidas, concluimos que, ao coletarmos as respostas dos respectivos
entrevistados, tivemos a oportunidade de observar seus pontos de vista referente a
importancia do uso das ferramentas da qualidade no hospital estudado. Infere-se
que a importancia deste estudo configura-se no levantamento de dados analisados e
resultados alcangcados que serviram de base para aplicagdo de melhorias nos
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servicos de saude prestados pelo hospital.

Através do estudo, identificou-se que a maioria dos participantes da pesquisa
compreendem o que sao ferramentas da qualidade e que ja as utilizou em algum
momento na execugao dos servicos. Apesar de nao ser um conhecimento
abrangente entre os entrevistados, a ponto de utilizarem todos os recursos
disponiveis para tomada de decisdo ou auxilio na resolugao de problemas, foi
possivel identificar que as ferramentas s&o utilizadas de maneira basica para
controlar parte das etapas de planejamento das atividades desenvolvidas. Também
foi possivel identificar, que um dos entrevistados ndo compreende o que séo as
ferramentas, bem como nao as utiliza. O mesmo acredita que ha muito o que
melhorar em conhecimento e aplicagdo, podendo dedicar-se mais a pesquisas e
praticas de aprendizado em seu setor de atuagdo, passando o conhecimento para
subordinados e colaborando para um bom funcionamento de area.

Com base nos resultado, sugerimos a realizagao de um treinamento referente
a qualidade em servigos de saude, a fim de informar e preparar as coordenacdes e
gestdes para uso e aplicagao de ferramentas que auxiliardo em processos como:
uso de dados de pacientes, prevencgao e resolucdo de problematicas, tomadas de
decisbes mais eficazes e uso eficiente de informagdes. Além do treinamento, é
imprescindivel a realizagdo de uma consultoria para implantagdo da gestdo de
qualidade, a qual capacite na pratica, monitorando os indicadores durante um prazo,
em conjunto com os funcionarios. Esta consultoria deve ser finalizada apenas
quando houver a cultura de aplicagdo das ferramentas de qualidade na gestao
hospitalar, e inclusive houve avangos significativos de indicadores de desempenho.
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