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RESUMO: Estudo descritivo de abordagem quantitativa que teve como objetivo identificar a opinidao de
enfermeiros gerentes de hospitais de ensino sobre a pertinéncia de indicadores de qualidade para gerenciar os
servicos de enfermagem. A populacao foi composta por nove gestores dos servigos de enfermagem de hospitais
de ensino do estado do Parand. Os dados foram coletados entre os meses de agosto e setembro de 2012, com
um questiondrio eletrénico referente a caracterizacdo dos enfermeiros e sua opinido sobre os indicadores de
qualidade. Os participantes desse estudo valorizaram os indicadores assistenciais para gerenciamento dos
servicos de enfermagem e avaliacao da qualidade assistencial em detrimento dos indicadores institucionais gerais
e de gestdo de pessoas. O gerenciamento das instituicdes de saide exige dos profissionais competéncias para
analisar o processo de trabalho e tomar decisdes que visem a melhoria continua da assisténcia e acompetitividade
das instituicoes.

DESCRITORES: Indicadores de qualidade em assisténcia a saide; Qualidade da assisténcia a satde; Avaliacdo em

enfermagem; Enfermagem.

HEALTH CARE QUALITY INDICATORS: THE OPINION OF
NURSING MANAGERS OF TEACHING HOSPITALS

ABSTRACT: Quantitative descriptive study aimed to identify
the opinion of nursing managers of teaching hospitals on
the relevance of quality indicators in the management of
nursing services. The population was composed of nine
nursing managers of teaching hospitals of the state of
Parana. Data were collected in the months of August and
September 2012, through a tool - a questionnaire on quality
indicators made available electronically to be completed by
the nurses. The participants showed greater appreciation of
quality indicatorsfor the management of nursing services
and evaluation of health care than to general indicators and
personnel management indicators.For the management
of health institutions, professional must be able to analyze
work processes and make decisions aimed to the continuous
improvement of care and competitiveness of institutions.
DESCRIPTORS: Health care quality indicators; Health care
quality; Nursing evaluation; Nursing.

INDICADORES DE CUALIDAD DE LA ASISTENCIA:
OPINION DE ENFERMEROS GERENTES DE HOSPITALES
DE ENSENANZA

RESUMEN: Estudio descriptivo de abordaje cuantitativo que
tuvo como objetivo identificar la opinién de enfermeros
gerentes de hospitales de ensefianza sobre la pertinencia
de indicadores de cualidad para gerenciar los servicios de
enfermeria. La poblacién fue compuesta por nueve gestores
de los servicios de enfermeria de hospitales de ensefanza
del estado de Parana. Los datos fueron obtenidos entre los
meses de agosto y septiembre de 2012, con un cuestionario
electronicoacercadelacaracterizaciondelosenfermerosysu
opinion sobre los indicadores de cualidad. Los participantes
de ese estudio valoraron los indicadores asistenciales para
gerenciamento de los servicios de enfermeria y evaluacion
de la cualidad asistencial en detrimento de los indicadores
institucionales generales y de gestion de personas. El
gerenciamento de las instituciones de salud exige de los
profesionales competencias para analizar el proceso de
trabajo y tomar decisiones para obtener la mejoria continua
de la asistencia y la competitividad de las instituciones.
DESCRIPTORES: Indicadores de cualidad en asistencia a la
salud; Cualidad de la asistencia a la salud; Evaluacion en
enfermeria; Enfermeria.
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INTRODUCAO

A melhoria continua da qualidade assistencial
requer avaliagdes sistematicas dos cuidados
prestados aos usudarios dos servicos de saulde,
visando a identificacao dos fatores que interferem
no processo de trabalho dos profissionais
envolvidos na assisténcia.

As geréncias das instituicoes de satde estao
adotando métodos de avaliacao dos seus servicos
com base em indicadores para tomar decisdes na
busca da melhoria de seus processos e resultados.
A enfermagem, como parte fundamental e de
grande relevancia nas instituicoes hospitalares,
deve instrumentalizar-se de ferramentas que
avaliem o desempenho e a qualidade dos seus
servicos e identifiquem oportunidades de
melhorias seus resultados®.

Os indicadores sao utilizados para medicdo do
desempenho de funcdes, sistemas ou processos,
ou seja, um valor estatistico que indica o alcance
de metas ao longo do tempo®. Os indicadores
sdo construidos em sua maioria mediante uma
expressao matemadtica, em que o numerador
representa o total de eventos predefinidos e o
denominador, a populagao de risco selecionada,
observando-se a confiabilidade, a validade, a
sensibilidade, e especificidade e o valor preditivo
dos dados®.

Os indicadores podem constituir instrumento
de forca e poder para mudar processos internos
de trabalho, quando a coleta e os resultados sao
tratados adequadamente. Contudo, a selecao
de indicadores para o processo avaliativo deve
levar em consideragao aspectos como as politicas
assistenciais, educacionais e gerenciais em
saude; a missao e a estrutura organizacional;
0s programas e as propostas de trabalho das
instituicoes de salde; os recursos humanos,
materiais, financeiros e fisicos disponiveis e as
expectativas da clientela atendida®.

Os indicadores de qualidade da equipe
de enfermagem permitem a compreensao
de fenbmenos complexos, tornando-os
quantificaveis, de maneira que possam ser
analisados em conjunto com outros indicadores
para a compreensao do processo de trabalho e se
os objetivos almejados estao sendo alcancados®.

Estudos sobre indicadores que avaliam
a qualidade e desempenho dos servicos de
enfermagem vém ganhando destaque nos
modelos de avaliacao. Pesquisa® identificou, por
meio de revisao sistematica de literatura nacional

e internacional, 77 indicadores utilizados para
analise da qualidade dos servicos de enfermagem
e os classificou segundo a teoria de Donabedian,
sendo que 74% dos indicadores foram
classificados como de processo, 16,6% como
sendo de estrutura e 9,4% como indicadores de
resultado.

A utilizacao de indicadores que avaliam a
assisténcia de enfermagem é essencial para o
gerenciamento dos servicos de saude, uma vez
que permite o monitoramento dos resultados da
assisténcia prestada ao usuario e proporciona a
identificacao de necessidades de intervencoes
para melhoria do desempenho, produtividade e
qualidade dos servicos.

Sendo assim, este estudo tem como objetivo
identificar a opiniao de enfermeiros gerentes
de hospitais de ensino sobre a pertinéncia de
indicadores de qualidade para gerenciar os
servicos de enfermagem.

METODO

Trata-se de um estudo exploratério, descritivo,
transversal de abordagem quantitativa. O local
da pesquisa constitui-se de nove hospitais gerais
de ensino de alta complexidade, localizados
no Estado do Parana. No periodo de coleta de
dados, o estado do Parana possuia 15 hospitais
de ensino, sendo que treze sao categorizados
como hospitais gerais. Foram convidados
todos os enfermeiros gerentes dos servigos de
enfermagem das instituicoes e nove aceitaram
participar da pesquisa.

A coleta de dados foi realizada entre os
meses de agosto e setembro de 2012, com um
questionario eletronico elaborado no programa
Google Drive®. O link de acesso ao questionario
foi enviado aos participantes do estudo via correio
eletronico. O questiondrio continha dados
referentes a caracterizacao dos enfermeiros (sexo,
idade, tempo de formagdo profissional, tempo
de experiéncia no gerenciamento dos servigos
de enfermagem, tempo que possuem vinculo
empregaticio com a instituicalo em estudo e a
realizacdao de p6s-graduacao); e uma questao que
permitia identificar a opinidao dos enfermeiros
sobre a pertinéncia dos indicadores de qualidade
da assisténcia de enfermagem, por meio de uma
Escala de Likert de quatro itens: muito pertinente,
pertinente, pouco pertinente, nao pertinente.

Os indicadores avaliados pela Escala Likert sao
os utilizados pelos hospitais que constituem o
Nucleo de Apoio a Gestao Hospitalar, descritos
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na 1* e 2% edicio do Manual de Indicadores
Hospitalares ~ publicado  pelo  Programa
Compromisso com a Qualidade Hospitalarem
2012 e outros indicadores identificados na
literatura considerados adequados para avaliar a
qualidade dos servicos de enfermagem”. Esses
indicadores foram subdivididos em indicadores
institucionais gerais, indicadores assistenciais e
indicadores de gestao.

Os indicadores institucionais gerais incluiram:
média de permanéncia hospitalar, taxa de
ocupacao hospitalar, taxa de infeccao hospitalar e
taxa de mortalidade. Os indicadores assistenciais
foram compostos por: incidéncia de queda do
paciente, incidéncia de extubacao acidental,
perda de sonda nasogastroenteral, incidéncia de
Ulcera Por Pressao (UPP), incidéncia de flebite,
incidéncia de obstrucao de cateter venoso central,
incidéncia de nao conformidade na administracao
de medicamentos, satisfacao do cliente com os
servicos de enfermagem, nao conformidade nos
registros de enfermagem. E os indicadores de
gestao de pessoas avaliados foram: distribuicao
de enfermeiros / leito, distribuicao de técnico/
auxiliares de enfermagem por leito, taxa de
absenteismo de enfermagem, taxa de rotatividade
de enfermagem, taxa de acidente de trabalho
de profissionais de enfermagem e horas de
treinamento de profissionais de enfermagem”.

Este estudo foi submetido ao Comité de
Etica em Pesquisa da Universidade Estadual de
Londrina e aprovado sob o parecer n°84178 e
CAAE 04053112.0.0000.5231.

RESULTADOS

Dentre os participantes do estudo, sete eram do
sexo feminino e a idade variou entre 28 e 62 anos,
média de 45 anos. O tempo de formacao oscilou
de oito a 35 anos, média de 21 anos. Em relacao ao
tempo que possuem vinculo empregaticio com o
hospital, houve uma variagao de quatro a 26 anos,
com média de 15 anos. Todos os enfermeiros
haviam atuado na assisténcia de enfermagem
antes de assumirem o cargo atual e apenas trés
possuiam experiéncia na area de gestao.

Os enfermeiros eram pods-graduados, sendo
que nove realizaram curso de especializacao
nivel lato sensu e quatro stricto sensu. As areas
dos cursos de pos-graduacao citados pelos
participantes do estudo foram: administracao
hospitalar, gerenciamento dos servicos de
enfermagem, sadde publica, saide da mulher,
assisténcia de enfermagem em saide do

adulto, saude do trabalhador, enfermagem em
centro cirargico e central de materiais e gestao
estratégica de recursos humanos.

A opiniao dos gerentes dos servicos de
enfermagem das instituicbes em estudo sobre a
pertinéncia dos indicadores institucionais gerais,
indicadores assistenciais e indicadores de gestao
de pessoas para avaliar a qualidade da assisténcia
de enfermagem esta apresentada na Tabela 1.

Verifica-se na Tabela 1 que os indicadores
incidéncia de udlcera por pressao e incidéncia
de nao conformidade na administracdo de
medicamentos foram considerados por 100%
dos entrevistados como indicadores muito
pertinentes para avaliar a qualidade da assisténcia
de enfermagem.

Os indicadores incidéncia de queda do
paciente, incidéncia de flebite, incidéncia
de obstrucao de cateter venoso central, nao
conformidade nos registros de enfermagem, taxa
de infeccao hospitalar, horas de treinamento de
profissionais de enfermagem, taxa de acidente de
trabalho de profissionais de enfermagem, taxa de
rotatividade de enfermagem e satisfacdo docliente
com a enfermagem também foram considerados
pela maioria indicadores de enfermagem muito
pertinentes para avaliar o cuidado.

Ja os indicadores incidéncia de extubacao
nao programada, perda de sonda NGE, taxa
de ocupacao hospitalar, taxa de mortalidade
hospitalar,  distribuicio  de  enfermeiros/
leito, distribuicado de técnicos e auxiliares
de enfermagem/leito e taxa de absenteismo
de enfermagem foram considerados apenas
pertinentes para avaliar a enfermagem. Ainda, o
indicador médio de permanéncia hospitalar foi
considerado pertinente e pouco pertinente pelos
entrevistados.

DISCUSSAO

Identificou-se que a maioria dos enfermeiros
gerentes que responderam o instrumento de
pesquisa era do sexo feminino e a média de
idade foi de 43 anos. Este fato tem relacdo com
os aspectos historicos da profissao, considerando
a predominancia do género feminino. A maior
parte dos entrevistados possuia entre 21 a 30
anos de formados e possuia vinculo empregaticio
de mais de 10 anos com a instituicao. Todos os
entrevistados haviam atuado na assisténcia direta
ao paciente antes de o cargo atual. Apenas trés
gerentes relataram que possuiam experiéncia na
area de gestao hospitalar antes de assumiram o
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Tabela 1 - Opiniao dos enfermeiros sobre indicadores de qualidade utilizados no gerenciamento dos servigos de

enfermagem. Londrina, PR, Brasil, 2012

Indicadores de qualidade da assisténcia de Muito Pertinente Pouco Nao

enfermagem Pertinente Pertinente Pertinente
n % n % n % n %

Indicadores Institucionais Gerais

Taxa de infeccao hospitalar 7 77,8 2 22,2 - - - -

Taxa de mortalidade hospitalar 4 44,4 5 55,6 - - - -

Taxa de ocupacao hospitalar 3 33,3 4 44,5 1 11,1 1 11,1

Média de permanéncia hospitalar 2 22,3 3 33,3 3 33,3 1 11,1

Indicadores Assistenciais

Incidéncia de flebite 7 77,8 2 22,2 - - - -

Incidéncia de obstrucao de cateter venoso 6 66,7 3 33,3 - - - -

central

Incidéncia de extubacdo nao programada 2 22,2 5 55,6 2 22,2 - -

Perda de sonda NGE 22,2 44,5 3 33,3 - -

Nao conformidades nos registros de 5 55,6 3 33,3 1 11,1 - -

Enfermagem

Horas de treinamento de Profissionais de 7 77,8 2 22,2 - - - -

Enfermagem

Taxa de acidente de trabalho de 7 77,8 2 22,2 - - - -

profissionais de enfermagem

Taxa de rotatividade de enfermagem 5 55,6 3 33,3 - - 1 11,1

Indicadores de Gestao de Pessoas

Distribuicao enfermeiros/leito 4 44,4 55,6 - - - -

Distribuicao de técnicos e auxiliares de 4 44,4 55,6 - - - -

enfermagem/leito

Taxa de absenteismo de enfermagem 3 33,3 44,5 2 22,2 - -

Satisfacao do cliente com a enfermagem 66,7 3 33,3 - - - -

cargo atual. O tempo de carreira na instituicdo e a
capacitacdo técnica do enfermeiro sdo fatores que
interferem na escolha do profissional que assume
um cargo gerencial. Na drea da sadde, esses pré-
requisitos, muitas vezes sao mais considerados
na escolha do gestor, do que a capacitagao para o
exercicio da fungdo gerencial®.

Ainda, verifica-se no estudo que todos
os entrevistados possuiam certificacao lato
sensu e sete haviam realizado especializagcoes
relacionadas a area de gestao em saude. Esses
resultados podem estar relacionados ao fato dos
entrevistados atuarem em hospitais de ensino
vinculados a instituicoes de ensino superior.
Além disso, ap0s a especializacao, grande parte
dos profissionais de enfermagem tem optado por
realizar cursos stricto sensu, que sao de natureza
académica e de pesquisa. Observa-se também
que a pos-graduacao caracterizada por formar
um estrato intelectual superior, tem atraido os
enfermeiros na busca do status e destaque entre
profissionais®.

Osindicadoresincidénciadendoconformidade
na administracdo de medicamentos e incidéncia
de UPP foram considerados por todos os
participantes do estudo muito pertinentes para
avaliar a assisténcia de enfermagem. A incidéncia
de nao conformidade na administracao de
medicamentos é um dos indicadores que
estd mais relacionado a rotina da equipe
de enfermagem. A pratica da administracao
de medicamentos em uma organizagao
hospitalar € um sistema complexo, com varios
processos interligados, interdependentes e
constituidos por profissionais de diferentes
areas do conhecimento®. O estabelecimento
e monitoramento de indicadores associados a
problemas relacionados a medicamentos visam
assegurar aterapéutica necessdria e arecuperagao
do usuario. Os resultados dessa avaliacao sao
imprescindiveis para que as falhas sejam evitadas
e, principalmente, prevenidas.

A equipe de enfermagem também deve
desenvolver estratégias para a prevencao das
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UPP atuando no controle dos fatores de risco
como pressao, cisalhamento, friccao, umidade,
nutricao, capacidade de movimentacao. Por esse
motivo, a utilizacao de indicadores de UPP tem
sido associada a um cuidado com qualidade™.

Ja os indicadores incidéncia de queda do
paciente, incidéncia de flebite, incidéncia de
obstrucdo de cateter venoso central e nao
conformidades nos registros de enfermagem
fazem referéncia aos processos assistenciais
especificos da equipe de enfermagem, os quais
estdo estreitamente relacionados as tarefas
desenvolvidas diariamente pelos profissionais
e sao capazes de retratar a qualidade desses
processos. A queda do paciente consiste num dos
principais indicadores de resultado e é definido
também como um evento-sentinela. A avaliacao
do risco de queda bem como a sua prevencao
devem ser incorporadas na pratica cotidiana da
enfermagem™.

A flebite também é uma das complicacoes
mais frequentes da terapia intravenosa e €
definida como a inflamacdo de uma veia.
Especialistas recomendam que a prevaléncia
desse evento deva ser menor que 5%"?. Levando-
se em consideracao que a maioria dos pacientes
hospitalizados necessita de um acesso venoso,
é possivel avaliar a importancia de um indicador
especifico relacionado a essa complicagao.

Apesar do indicador incidéncia de obstrucao
de cateter venoso central ter sido considerado
como muito pertinente para avaliar a qualidade
de enfermagem, uma pesquisa que analisou a
administracdo de medicamentos intravenosos
em um hospital publico, identificou que em
86,4% dos procedimentos de administracoes
de medicamentos por via intravenosa, nao era
observada a permeabilidade do cateter™.

A avaliacao da permeabilidade deve ser
realizada com o intuito de verificar se o cateter esta
pérvio ou se ocorreu a formacao de trombo em
suas extremidades, o que pode ser feito checando
o fluxo da solucao infundida™. Fica evidente
a importancia do conhecimento por parte da
equipe de enfermagem sobre os mecanismos que
envolvem a instalacdo e manutencao do acesso
venoso que possibilite seguranca ao paciente e
a preservacao e deteccdo precoce de possiveis
complicacoes™.

Ainda na geréncia do cuidado, observa-se que
as anotacoes de enfermagem constituem um
indicador fundamental na avaliacao da qualidade
assistencial™. Entretanto, esse indicador tem sido

pouco utilizado pelas instituicoes de salde, uma
vez que a andlise das anotagdes de enfermagem
exige a estruturacao de um servico de auditoria
nos servicos de satde. Sendo assim, muitas vezes
a dificuldade de recursos financeiros e/ou a falta
de interesse em avaliar os seus servicos fazem
com que esse indicador seja pouco utilizado.

Salienta-se que esse indicador contribui
para a continuidade da assisténcia ao paciente,
uma vez que esses registros devem traduzir o
maximo de conhecimento sobre as condicoes
de satde dos individuos, incluindo-se tanto os
aspectos referentes a procedimentos quanto
as necessidades, queixas e evolucao dos
pacientes™. Além disso, a identificacao nas falhas
dos registros reforca a necessidade de educacao
permanente com a equipe, visando a melhoria na
comunicacao escrita e ainda, quando necessario,
maior esclarecimento em ac¢oes judiciais.

Observa-se que os enfermeiros participantes
desse estudo valorizaram os indicadores
assistenciais para gerenciamento dos servicos de
enfermagem e avaliagao da qualidade assistencial
em detrimento aos indicadores institucionais
gerais e indicadores de gestao de pessoas. Esses
achados também foram encontrado em estudo
que identificou a opinido de enfermeiros de um
hospital geral do interior do Estado de Sao Paulo,
sobre os indicadores de enfermagem indicadores
dos processos assistenciais especificos da equipe
de enfermagem®.

Apenas dois enfermeiros consideraram os
indicadores perda de sonda NGE e incidéncia de
extubacao nao programada muito pertinentes,
a maioria afirmou ser apenas pertinente ou
nao pertinente para avaliar a assisténcia de
enfermagem. Apesarde essesindicadores estarem
relacionados diretamente aos cuidados com o
paciente?" infere-se que esse resultado pode
estar associado ao fato desses eventos ocorrerem
devido ao quadro psicologico do paciente e/ou
sua manipulacdo por outros profissionais que
também prestam assisténcia como médicos,
fisioterapeutas, etc.

A taxa de infeccao hospitalar foi o unico
indicador considerado muito pertinente para
avaliaraenfermagempelamaioriadosenfermeiros
pesquisados. Este indicador foi considerado
de maior importancia em estudo que analisou
a opiniao dos enfermeiros sobre a utilizacao
de indicadores de qualidade para avaliacao da
assisténcia de enfermagem®. Os resultados
relacionados a opiniao dos entrevistados sobre
esse indicador demonstram que os enfermeiros
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percebem a necessidade de desenvolverem uma
visdo mais abrangente e multidisciplinar sobre
os resultados da assisténcia prestada, o que
permite avaliar o cuidado e implementar acoes de
melhoria da qualidade assistencial ™.

A taxa de mortalidade e a taxa de ocupacao
hospitalar foram consideradas indicadores
pertinentes. Ainda, a média de permanéncia
hospitalar foi referida como pertinente e pouco
pertinente pela maioria dos participantes.
Indicadores globais de resultado assistencial
tradicional como a taxa de ocupacao hospitalar,
taxa de mortalidade e média de permanéncia sao
analisados pela direcao do hospital, fora do rol
daqueles especificos da equipe de enfermagem®.
Essa seria uma explicacio do fato desses
indicadores terem sido considerados pertinentes
e nao pertinentes para o gerenciamento dos
servicos de enfermagem pelos entrevistados ou
participantesdoestudo,umavezqueaenfermagem
ainda nao os utiliza sistematicamente e nao os
compreende como relacionados aos resultados
finais da assisténcia ao paciente. Contudo, devem
ser olhados com um foco multidisciplinar, ja que
representam os resultados do trabalho de toda a
equipe de saude®.

Quanto aos indicadores relacionados a gestao
de pessoas, a taxa de rotatividade de pessoal ou
turnover foi reconhecida como um indicador
de qualidade essencial para o gerenciamento
de recursos humanos em estudo desenvolvido
com enfermeiros de um hospital universitario.
A rotatividade no quadro de profissionais
representa uma dificuldade no gerenciamento de
enfermagem e interfere diretamente qualidade do
cuidado, pela perda de profissionais capacitados,
e também nos custos para a organizagao®.

Os indicadores relacionados aos acidentes de
trabalho de profissionais podem identificar as
falhas no processo e na estrutura das unidades
hospitalares,umavezqueasaltastaxasdeacidentes
sdo relacionadas a falha do profissional, técnica
inadequada, deficiéncia do material utilizado,
entre outros. Sendo assim, o monitoramento dos
acidentes de trabalho nas instituicoes de saude
possibilita o reconhecimento e analise dos riscos
ocupacionais nestes ambientes. Dessa forma,
€ possivel evitar ou minimizar a ocorréncia de
acidentes de trabalho e desenvolver medidas de
controle e prevencao, bem como a promocao da
conscientizagao sobre as praticas seguras entre
os profissionais”.

Em relacdo ao item horas de treinamento de
profissionais de enfermagem, observa-se que

a garantia de capacitagdo dos profissionais na
instituicio de saude, bem como a monitoracao
constante pods-capacitacao, € necessaria para a
promocao de assisténcia de qualidade dentro
dos padrdes estabelecidos. A quantidade de
horas dedicadas a capacitacdo da equipe esta
diretamente relacionada ao melhor preparo desta
para a assisténcia™.

Entretanto, o gerenciamento de indicadores
de treinamento demonstra que os indices
sao favordveis para a avaliacio quantitativa
dos dados, porém ainda é um desafio para a
enfermagem desenvolver uma avaliacdo que
envolva os resultados qualitativos relacionados a
mudanca de comportamento e atitudes na pratica
assistencial.

As taxas de distribuicao de trabalhadores por
leito podem ser consideradas indicadores de
estruturade servicos de satde e estao diretamente
relacionadas a qualidade da assisténcia prestada
ao paciente™. Estabelecer um adequado
dimensionamento do quadro de enfermagem
é fundamental para se garantir uma assisténcia
de qualidade, pois estabelece o quantitativo
de pessoal necessdrio para atender a demanda
assistencial da clientela atendida"®.

Nessa perspectiva, é imprescindivel que os
gerentes de enfermagem monitorem o indice de
auséncias dos profissionais de enfermagem como
um indicador de gestao de recursos humanos, e
utilizem um quantitativo de pessoal adicional
para cobertura dessas auséncias, evitando a
sobrecarga de trabalho e, consequentemente, a
elevacao do absenteismo dos trabalhadores, que
interfere, diretamente, na seguranca e qualidade
da assisténcia prestada™".

O indicador satisfacdo do cliente com a
enfermagem foi apontado como muito pertinente
paraavaliarosservicosdeenfermagem.Asatisfacao
é uma avaliacdo pessoal do servico recebido,
fundamentada em padroes subjetivos de ordem
cognitivo-afetivo dos usuarios. Ha quatro grupos
principais determinantes da satisfacdao, que sao: a
caracteristica do paciente (cliente), as condicoes
sociodemograficas, as expectativas destes sobre
o atendimento médico e de enfermagem, e as
caracteristicas dos profissionais que prestam o
atendimento, incluindo tracos de personalidade
e qualidade técnica®.

A satisfacdo do usudrio diz respeito a atender
as necessidades do usuario, concedendo-lhe um
tratamento individualizado e humanizado. Esse
indicador fornece informagdes importantes para
melhoria da assisténcia dos servicos de satde.
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CONCLUSAO

Nesse estudo foi possivel identificar que os
gerentes dos servicos de enfermagem conhecem
os indicadores de qualidade e os consideram
importantes para o gerenciamento do cuidado
assistencial. O gerenciamento das instituicoes de
saude exige dos profissionais competéncias para
analisar o processo de trabalho e tomar decisoes
que visem a melhoria continua da assisténcia e
a competitividade das instituicbes. Para isso se
faz necessaria a avaliacdo periodica dos servigos
fundamentada em indicadores para o alcance de
padroes de qualidade.

E necessario estabelecer estrutura e rotina
de coleta e andlise dos indicadores para que os
seus resultados sejam fidedignos a realidade das
instituicoes. Pressupde-se que a dificuldade na
obtencao dos dados para analise por indicadores
é uma das principais razbes para que esses
ndo sejam plenamente adotados pelo servico.
Contudo, a reflexdo sobre o processo de
trabalho fundamentado em informacoes validas e
legitimas € a Gnica maneira de se obter melhores
resultados.
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