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Gestao por Padronizacao de Processos:
A percepcao dos Enfermeiros de Centro Cirurgico

Standardized Process-Based Management: The perception of Surgical Center Nurses

Gestion por Estandarizacion de Procesos: Una percepcion de los Enfermeros del Centro
Quirtrgico
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RESUMO: Objetivo: revelar a viséio de Gestores Enfermeiros de Centro Cirtirgico sobre o modelo de gestdo por padronizacio de processos.
Método: pesquisa exploratdria, descritiva, com abordagem qualitativa, realizada no segundo semestre de 2011. A populagdo-alvo
deste estudo foram 19 alunos do Curso de Pds-Graduacdo de Enfermagem em Centro Cirtirgico da Universidade Luterana do Brasil
(ULBRA), dos quais sete participaram por meio de entrevistas com perguntas abertas, analisadas pelo método de Bardin. Resultados:
ap0s a andlise emergiram seis categorias: o entendimento sobre processo de trabalho; a relevincia da padronizacéio de processos; os
resultados obtidos com a padronizacio; a adesdo e o envolvimento da equipe; as ferramentas aplicadas, e o0 monitoramento através de
indicadores. Conclusdo: todos os entrevistados reconhecem que padronizar promove o desenvolvimento orientado de seu trabalho,
refletindo diretamente nos resultados. Este estudo abre espago para maiores discussdes no que diz respeito ao pouco tempo dedicado
as atividades gerenciais em detrimento da necessidade da atuacio assistencial.
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ABSTRACT: Objective: to reveal the vision of Surgical Center nurse-administrators on the management model by standardization
processes. Method: an exploratory, descriptive study with qualitative approach carried out in the second half of 2011. Nineteen nurses
from the Surgical Nursing Graduate program at Universidade Luterana do Brasil - ULBRA were the target population of this study;
nine of them participated through interviews conducted with open questions analyzed by the Bardin method. Results: the following
six categories emerged after analysis: understanding the work process, the importance of process standardization, results obtained with
standardization, membership and staff involvement; applied tools; and monitoring by indicators. Conclusion: all respondents recognize
that standardization motivates the whole team to develop their work, reflecting directly in the results. This study paves the way for
further discussion regarding the short time devoted to management activities over the need for assistance.
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RESUMEN: Objetivo: conocer la vision de los Enfermeros Directores del Centro Quirtdrgico acerca del modelo de gestion por estandarizacién
de procesos. Método: investigacién exploratoria, descriptiva, con enfoque cualitativo, realizada en el segundo semestre de 2011. La
poblacién objeto de estudio fue de 19 alumnos del Curso de Postgrado de Enfermeria en el Centro Quirtrgico de la Universidade Luterana
do Brasil (ULBRA), siete de los cuales participaron a través de entrevistas con preguntas abiertas, que posteriormente fueron analizadas
por el método de Bardin. Resultados: tras el andlisis, surgieron seis categorias: entendimiento del proceso de trabajo; importancia de la
estandarizacion de procesos; resultados obtenidos con la estandarizacion; adhesion y participacion del equipo; herramientas aplicadas;
y seguimiento a través de indicadores. Conclusion: todos los entrevistados reconocen que la estandarizacién promueve el desarrollo
orientado de su trabajo, reflejdndose directamente en los resultados. Este estudio abre el camino para mayores discusiones sobre cémo
el poco tiempo dedicado a las actividades de gestion puede causar un detrimento en la necesaria tarea asistencial.
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Introducgao

E na instituicio de saiide que o paciente/cliente deposita
a maior parcela das expectativas do bom desempenho
profissional, além da garantia de seguranca. Por esse motivo,
0s processos e as pessoas que envolvem o paciente cirtirgico
devem receber atengéo especial'.

A Unidade de Centro Cirtrgico € o conjunto de elementos
destinados as atividades cirdrgicas, bem como a recuperagdo
pés-anestésica e pés-operatdria imediata2. E um setor singular
dentro do hospital por tratar de situacdes complexas e pela
evidéncia dos resultados apresentados, além de decisivo na
acdo curativa’.

As organizagdes sdo constituidas por uma complexa
combinac@o de recursos humanos e organizacionais*. A
estrutura de uma organizagdo é definida como a soma dos
modos pelos quais o trabalho pode ser dividido; define-se,
também, como a coordenacao das atividades realizadas por
cada individuo®.

O Enfermeiro tem fungfo preponderante na articulagio
dos processos. Nao é raro que ele seja o ponto de convergéncia
deste sistema. A ele, cabe a organizagao e a distribuicdo das
informagdes pertinentes aos demais envolvidos, tornando-se
o elo entre os diferentes profissionais da area da sadde e da
area administrativa, sendo, posteriormente, o elo entre estes
e o cliente®.

Atribui-se, também, cada vez mais, a este profissional, o
envolvimento nas decisdes financeiras e nos planejamentos
orcamentdrios do setor ou da institui¢do, tendo que gerir
recursos (materiais, humanos e financeiros) muitas vezes
escassos. B dele a missdo, como agente de mudancas, de
alcancar o equilibrio entre qualidade, quantidade e custos
em seu local de atuagio’.

Um dos grandes desafios enfrentados pelas instituicdes
de satide € como manter um bom padrio de qualidade no
atendimento e, ainda assim, controlar e reduzir custos.
A resposta a esta pergunta passa pela padronizagdo de
processos’.

O funcionamento de uma organizacao estd baseado num
conjunto de atividades transformadoras e inter-relacionadas.
Assim, para agregar valor ao negécio, ¢ fundamental mapear
e padronizar as atividades em processos, e conhecer as
necessidades e expectativas das partes interessadas>*.

Podem-se definir processos como um conjunto de
atividades interativas que transformam insumos (entradas)
em produtos (saida)'.

A satisfacdo das partes interessadas € alcancada pela
tradugdo de suas necessidades e expectativas em requisitos
para os produtos/servigos, e seu desdobramento para cada
processo na cadeia de valor*.

De acordo com a defini¢do do Escritério de Avaliagio
Tecnolégica dos Estados Unidos da América do Norte,
qualidade de um prestador € o grau em que o processo de
assisténcia aumenta a probabilidade de resultados desejados

pelos pacientes e reduz a probabilidade de resultados ndo
desejados’.

Dessa forma, considerando a importancia do Centro
Cirdrgico no contexto da manutengdo financeira do hospital,
a alta complexidade que representa as atividades ali realizadas
e, ainda, a experiéncia profissional — que proporciona uma
continua andlise critica sobre gestdo por padronizacdo de
processos —, surgiu o interesse em abordar este tema, do qual
se pretendeu possivel extrair significativos resultados para
uma melhor andlise.

Julga-se, ainda, que o assunto se faz relevante para a
comunidade cientifica e, em especial, para o profissional
Enfermeiro que, em muitas ocasides, ¢ o principal
administrador das Unidades de Centro Cirdrgico nos
hospitais. Ressalte-se, também, a importancia desta pesquisa
para as instituicdes hospitalares e os seus usudrios, que
buscam continuamente a qualidade nos servigos prestados,
como oferta e preferéncia, respectivamente.

O objetivo geral deste trabalho foi considerar e analisar
a visdo dos gestores de Centro Cirdrgico sobre a gestido
por padronizacdo de processos deste setor. Paralelamente,
mediante os objetivos especificos, propde-se avaliar os
beneficios da padronizacido de processos em Unidades de
Centro Cirurgico e identificar as principais dificuldades
encontradas pelos envolvidos na implantacdo da padronizacao
de processos.

Método

Esta pesquisa constitui um estudo exploratdrio, descritivo,
de abordagem qualitativa. A populagdo-alvo foram 19
Enfermeiros matriculados no curso de Pés-Graduacao
em Centro Cirdrgico da Universidade Luterana do Brasil
(ULBRA), dois quais sete enfermeiros foram incluidos na
amostra de acordo com os critérios de inclusdo e exclusdo
desta pesquisa.

Os critérios de inclusdo foram: a) estar cursando Pds-
Graduacdo em Centro Cirdrgico; b) estar atuando em
quaisquer areas do Centro Cirdrgico, e c) aceitar participar
da pesquisa.

Os critérios de exclusdo foram: a) ndo estar presente nos
dias de entrevista; b) nido estar desenvolvendo atividades
profissionais em Centro Cirtrgico, e ¢) ndo aceitar participar
da pesquisa.

O instrumento de coleta foi uma entrevista semiestruturada,
conduzida por um formuldrio de perguntas abertas, que
exploraram o tema relacionado. As perguntas norteadoras
do estudo foram:

e Qual € a visdo dos gestores do Centro Cirtirgico sobre os
indicadores de padronizagdo de processos?

* Quais sao as vantagens e os beneficios deste controle de
qualidade para o profissional Enfermeiro?

A coleta de dados ocorreu no més de setembro de 2011, tdo
logo o projeto foi aprovado pelo Comité de Etica da ULBRA/
Canoas, pela Coordenadora do Curso de Enfermagem
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da ULBRA/Canoas, com realiza¢do do estudo-piloto.
Inicialmente, houve a apresentagdo do autor da pesquisa
aos alunos do Curso de Especializagdo de Pés-Graduagio
de Enfermagem com énfase em Centro Cirdrgico, ocasido
em que foram expostos os objetivos deste estudo e realizado
o convite para participacdo do mesmo. Os interessados
receberam o Termo de Consentimento Livre Esclarecido
(TCLE)®. Ap6s leitura e preenchimento deste material, foram
realizadas entrevistas individuais, com gravacdo na integra.

Os dados coletados foram transcritos e analisados
qualitativamente, por meio da técnica de Andlise de
Contetdo de Bardin, pela categorizacio temdtica, seguindo
0s seguintes passos: a) pré-andlise; b) exploracido do material;
¢) tratamento dos resultados e interpretacdo’. Iniciou-se a
primeira fase, mediante minuciosa transcricdo das entrevistas
realizadas.

Os entrevistados foram codificados neste estudo através
da letra S, seguida de numeragdo ordindria crescente
correspondente a cada entrevistado. Efetivada a leitura deste
material, os discursos dos entrevistados foram cruzados,
conectando pontos em comum, delimitando, assim, as
categorias.

Em seguida, foram relacionadas as respostas com a
fundamentag@o bibliografica consultada. Cada categoria
gerou uma discussdo e andlise.

Resultados e discussao

A interpretacio deste material gerou resultados coerentes
com o objetivo deste estudo e ainda revelou novos temas a
serem abordados pela comunidade cientifica. Ao mesmo
tempo, pode ser considerado material fidedigno para
consultas e apoio a outros estudos.

Deste estudo, surgiram resultados e discussdes em seis
categorias estabelecidas pelo método de Bardin’, quais sejam:
i) o entendimento sobre processo de trabalho; ii) a relevancia
da padronizacdo de processos; iii) os resultados obtidos com
a padronizagdo; iv) a adesdo e o envolvimento da equipe; v)
as ferramentas aplicadas, e vi) o monitoramento mediante
indicadores.

Categoria I - Entendimento sobre processos de
trabalho

A teoria do sistema foi a primeira, das abordagens
administrativas, a considerar que a organiza¢do se compde
de partes que se integram entre si e sdo interdependentes.
A dinamica dos sistemas consiste na entrada de elementos
que sdo transformados, pela sequéncia de processos, e geram
saidas que levam aos resultados’. Assim, podem-se definir
processos como sendo uma série de tarefas ou etapas que
recebem insumos, tais como materiais, informacgdes, pessoas,
métodos e maquinas, que geram produto fisico ou servigo'’.

Por esta categoria, ficou evidenciado, pelas respostas
dos entrevistados, que processo se define como atividades

realizadas para transformag¢@o de uma matéria-prima em um
produto final:
[...] eu entendo como os meios que a gente leva para chegar
ao objetivo [...] para chegar no resultado.(S2)
E aquilo que vocé faz para transformar uma coisa numa outra
coisa. (S5)
[...] é o caminho que a gente utiliza, a forma que a gente
encontra para chegar num objetivo, para chegar num
resultado. (S6)

Os entrevistados buscaram, em suas experiéncias didrias,
meios para elucidar a resposta. Aparece, entdo, a importancia
de conceituar, descrever, registrar, de padronizar tudo o que
é feito:

[...] processos, entdo, é na verdade a descri¢do de todas as
atividades que a gente realiza né, em qualquer setor. (S1)
[...]éapadronizacéo de tudo que agentefaz. Eescrever, determinar;
o0 que fazer, como fazer e quem faz as coisas do dia a dia. (S4)
[...] é aquilo que se faz dentro da institui¢do hospitalar e que
normalmente a gente registra. E tudo aquilo que se faz, como
se faz, dentro da instituigdo hospitalar. (S7)

As respostas, de certa forma, legitimaram a ligagcdo
positiva e direta que se faz entre processos de trabalho e
padronizacio.

Categoria II - Relevancia da padronizacio de
processos

A padronizacio é uma importante ferramenta gerencial
e, como tal, nos ambientes administrativo e técnico, confere
uniformidade as agdes, além de reduzir a dispersdo e
possibilitar que cada profissional realize seus servicos de
forma orientada e segura; a padronizagdo comega pela
compreenséo de todo o processo®!!.

O pensamento sistémico € o entendimento das relagdes
de interdependéncia entre os diversos componentes de uma
organizagéo, bem como a organizagio e o ambiente externo®.

A padronizacio estimula a criatividade e a participagao
de toda a equipe, trazendo, em sua esséncia, 0 conceito
de melhoria continua. O padrdo eficaz € aquele que estd
permanentemente melhorando, através da experiéncia dos
que o utilizam?.

Esta muito evidente, nas respostas dos entrevistados, que
a percepgdo de padronizacdo de processos seja algo que
viabiliza, de maneira positiva, o trabalho:

[...] as pessoas, sabendo o que devem fazer, vdo fazer melhor:
A qualidade vai aparecer [...](S5)

Esta se falando de, através deste modelo, criar um
ambiente motivador e organizado, em que se busca nao
apenas a conclusdo de uma tarefa e sim o prazer de estar
realizando a mesma; por consequéncia, se estd ofertando
qualidade ao nosso produto final:

[...] no momento que tu padroniza, tu descreve o processo, tu

vai orientar toda a sua equipe a fazer da mesma forma, para
ter uma melhor qualidade na assisténcia e no teu servigo. (S1I)
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Levando-se em questdo o fato de vérios profissionais
estarem trabalhando visando atingir um objetivo em comum,
padronizar significa orientar cada pessoa que participa do
processo a desenvolver seu trabalho em prol da continuidade.
Isso, de certa forma, enfatiza a importancia de cada um
dentro do sistema, além de propiciar o seu entendimento
como um todo:

[...]tendoisso padronizado, todo mundovaifazerdessaforma. (S1)
[...] todo mundo fala a mesma lingua, age damesma maneira. (S6)
[...] é fazer com que profissionais diferentes facam o mesmo
procedimento, da mesma forma. E como foi pré-determinado.
(S7)

As ferramentas que compdem este modelo aparecem como
pecas importantes, segundo os entrevistados. Eles justificam
que é necessario buscar fundamentagado para o tema proposto,
a fim de credibiliza-los perante toda a equipe, mostrar seus
beneficios e sua eficicia:

[...] padrdo estd em cima de pesquisa, avaliagdo, das
caracteristicas de cada lugar e tem que adequar. (S6)
[...] é determinar como serd feito, independente daquele que
estd aplicando, que estd fazendo, fazer da mesma forma. E
padronizar. (S7)

Talvez seja este um dos segredos para o desafio de todos
aqueles que trabalham o comprometimento junto aos recursos
humanos:

[...] que a meta é ter a questdo de estar todo mundo
trabalhando pro mesmo lado. Tu faz um caminho a percorrer
neste trabalho, na forma que tu entende que é a melhor e
todo mundo seguir ela. Entdo, se todos seguirem aquilo que
td documentado ali, que foi uma coisa que foi estudada para
ser feita, que é a melhor forma, porque sempre que tu vai
padronizar um processo tu vai pesquisar uma coisa, tu vai te
fundamentar pra que esse processo que tu padronizou tenha
alguma eficdcia né, tenha um beneficio com isso. (S2)

Categoria III - Resultados obtidos com a

padronizacdo

Hoje, um complicador no planejamento fiscal das
organizagdes de satde envolve o alcance de duas metas: a
contencdo de custos e a qualidade do cuidado, as quais nem
sempre possuem um relacionamento linear'?. Este desafio
vem exigindo da equipe de saide e dos administradores um
progressivo entrosamento’.

A qualidade € o julgamento feito com base na satisfacio
do cliente com o produto ou o servigo utilizado. Com isso,
o0 objetivo de uma empresa deve ser o reconhecimento das
necessidades do cliente e sua satisfagdo em relacdo aos
servicos e produtos®?.

Escolher um modelo de gestdo que garanta sucesso € uma
aposta didria frente a flexibilidade do desafio mercadolégico.
As padronizacdes de processos vém apresentando bons
resultados. Conforme trechos das entrevistas a seguir,
padronizar gera otimizacao:

[...] se prioriza coisas, se vai direto ao que tem que ser feito |...] (S4)

Seus ganhos refletem, principalmente, nos termos reducdo
de custos e melhoria na qualidade dos servigos prestados:
[...] é bem interligado sim, custo e controle da qualidade
do servigco, porque, com a padronizagdo do processo, a
gente otimiza as rotinas e também a gente otimiza 0s nossos
colaboradores. Ele pode estar realizando mais atividades se
ele tem a atividade dele padronizada [...] (S1)

Assim, conforme citado nas categorias anteriores, 0O
modelo estudado permite que as pessoas realizem suas
atividades de maneira orientada, em que cada passo do
processo tenha sido avaliado previamente, calculando os
seus beneficios. Deste modo, delineando reducio de custos,
os entrevistados citaram que a padroniza¢@o controla custos
de cada servigo prestado, gera eliminagdo de desperdicio de
materiais, otimiza o tempo, diminui o nimero de suspensao
de cirurgias, entre outros beneficios:

[...] tu padroniza um processo, que tu elimina um desperdicio,

que todo mundo gasta aquela quantidade de material necessdrio,

que todo mundo registra aquele procedimento que é necessdrio
registrar daquela forma, tu vai montar a receita, aumentar,
tendo a mesma quantidade de trabalho né, e diminuir os custos
através do desperdicio e da forma errada de trabalhar que tu vai
minimizar. Tu vai economizar tempo e dinheiro na verdade. (S2)

[...] a gente padronizou um niimero xis de materiais e se viu

que com aquilo ali, tu fazia o procedimento correto e adequado,

com a técnica correta e tu diminuia o custo de algumas coisas
que ndo tinha necessidade de ter como tu tinha antes. (S3)

[...] se a gente padronizar que o necessdrio sdo dois, resumindo

isso tudo, olha a economia que agente vai ter. Entdo isso vale

para tudo, vale para um atendimento de uma situagdo, para uso
de medicacdo, entdo a padronizagdo sim, ela gera economia,
ela repercute. (S5)

Assim, referenciando o aumento de qualidade dos servicos
prestados, os entrevistados relacionaram padroniza¢do com
a otimizacdo dos colaboradores, que apresentam maior
seguranga na realizacao de suas atividades, maior agilidade e,
consequentemente, gerando menor tempo de espera por parte
do cliente, e uniformizagio do atendimento, aumentando a
confiabilidade e a fidelizacao junto a institui¢cdo:

[...] melhora a qualidade em todos os sentidos. O processo

de trabalho acaba tendo melhor qualidade e quem acaba

ganhando com isto é o proprio paciente. (S6)

[...] todo mundo trabalhando da mesma forma, pensando da

mesma maneira, cuidando do seu paciente com o mesmo fim

determinado, que é prestar assisténcia de qualidade. (54)

[...] se cada um fizer igual ele vai ver, mas tem qualidade, tem

uma padronizacdo e todo mundo sabe o que estd fazendo. E

uma questdo de confiabilidade do trabalho. (S5)

Por fim, o ganho que se tem estd em todas as instancias:
instituicdo, colaborador e cliente:
[...] tu diminui erros e a agilidade é o principal. Quem ganha
com isso? O paciente e a institui¢cdo, mas, em primeiro, lugar
o paciente. (S3)

[...] a partir do momento que todos comecam a fazer da mesma
forma, ai vem o ganho em longo prazo. Quem ganha com
isso? A instituigdo, até mesmo porque envolve a qualidade do
atendimento, mas também o controle de custos. Tudo isso é
muito importante para o profissional, para a institui¢do e isso
ai reflete para o paciente. (S7)
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Categoria IV - A adesdo e o envolvimento da

equipe

A padronizacdo comega pela compreensdo do processo
como um todo!'!'. A implantagdo dos protocolos exige
envolvimento multidisciplinar, profissionais competentes,
grandes investimentos em pesquisas € um bom sistema de
informagoes'.

Este entendimento sobre o conceito da padronizacio dos
processos estimula a criatividade e a participa¢do de toda
a equipe, trazendo em sua esséncia o conceito de melhoria
continua. O padrdo eficaz € aquele que estd permanentemente
melhorando, advindo da experiéncia dos que o utilizam®.

A adesdo a este método é uma tarefa dificil, pois é
necessario muito mais do que redigir passos. Ela ¢ um modelo
norteador daqueles que trabalham o processo:

[...] € uma forma deles se embasar, uma forma de consulta

deles, entendeu. O meu funciondrio ainda prefere essa forma
documentada. (S2)

Para tal tarefa, comprometer as pessoas tem sido
uma barreira para conquista dos objetivos. A diversidade
de formacdo, de cultura e de ideias vem, muitas vezes,
dispersando atengdes. Além disso, padronizar gera trabalho,
esforco e comprometimento continuo. Nas entrevistas, os
Enfermeiros relatam que muitas vezes isto gera resisténcia.
Existe, por parte dos colaboradores, certa comodidade:

[...] eu trabalho ld dois anos e pouco e para eu me
adaptar a isso eu confesso que foi um pouco dificil. (54)
[...] eles ndo gostam, eles tém bastante resisténcia. E uma briga
continua para fazer com que eles leiam, pra fazer [...] (S5)
[...] entdo, as vezes, ndo se tem aquele movimento de
que se precisa ter para que as coisas acontecam. (S7)
[...] entdo, se eu falo em padronizar processos e fazer
capacita¢do, aumenta o seu trabalho. Entdo, isso ai,
infelizmente na maioria das vezes, ndo é bem visto, porque
jd se faz de uma forma e daquele jeito jd estd bom. (S7)
[...] a cooperacgdo deixa a desejar [... ] falta o comprometimento.
(57)

Por outro lado, os Enfermeiros reclamam da falta de
orientacdo. Sabem que os resultados de padronizar o processo
facilitam o fluxo de trabalho, trazendo bons resultados:

[...] é uma propria exigéncia deles pra que essa
informag¢do seja difundida entre todos. (S2)
[...] uma coisa nova, a primeira reagdo as vezes ndo € muito boa.
Entdo tuvai colocando que comisso sevai ganhar, que todo mundo
ganha e eles entendem que é para o bem e ajudam a fazer. (S3)
[...] as vezes, tem alguma resisténcia, mas eles acabam
aderindo e acabam fazendo. Pelo conhecimento dos
beneficios? Isso ai, pelo conhecimento das vantagem que
aquilo vai trazer né. (S3)

Por meio de caminhos bem descritos, documentos claros e
informagdes precisas, todos terdo embasamento na sua tarefa,
apoio cientifico e respaldo em resposta a uma cobranca. E
nesse caminho que os gerentes trabalham comprometimento.
Trazendo os colaboradores para a formagdo do processo.
Tornando-os parte:

[...] eles opinam e decidem junto como vai ser, pra gente chegar
num consenso e dai todo mundo vai fazer aquilo e dai realmente
o pessoal faz. Cooperam e se comprometem. E eu sinto até
que eles preferem, porque dai eles sabem o que seguir. (S1)
[...] se eu preciso de alguma coisa para o meu paciente e eu
preciso do médico, entdo eu sei que eu vou ter que ligar para
o médico e ele sabe que vai ter que me dar o retorno né. Isso
é bem especifico assim. (54)

Junto a isso, a constante avalia¢@o e a cobranga realizada
pelos gestores também sdo citadas como pontos chave na
padronizagdo:

[...] se eu tenho uma padroniza¢do, eu vou cobrar
do meu funciondrio porque tem alguém que me
cobra também. E eles jd estdo inseridos no sistema
e eles aceitam bem. Eles aceitam muito bem ld. (S4)
[...] eu acho que é por isso que funciona. Tem alguém que
cobra. Todo mundo tem que entrar no mesmo ritmo. Até
por que é assim, desde o primeiro dia que tu entra ld tu jd é
cobrado [...] (§4)

Categoria V - Ferramentas aplicadas

O Centro Cirurgico, por suas particularidades, constitui
uma das unidades mais complexas do ambiente hospitalar.
Na sua rotina, ocorrem varios processos e subprocessos,
direta e indiretamente ligados a producdo de cirurgias.
Assim, percebe-se que o bom desempenho de um Centro
Cirtrgico esta diretamente relacionado com a qualidade de
seus proprios processos € com 0s processos dos servigos
que o apoiam'*,

A representagdo grafica e sistematizada do processo € a
forma mais usual para compreendé-lo. A esta representacio
denomina-se fluxograma do processo. O fluxograma
permite que as etapas soltas sejam ordenadas de uma
forma sistematica, com niveis variaveis de detalhamento, e
definindo com clareza quem € cliente, quem € fornecedor, a
sequéncia em que as coisas acontecem, 0s possiveis passos
duplicados, ciclos de retrabalho, a posi¢ao em que cada um se
insere e o seu grau de participacdo. Os fluxogramas facilitam
a visualizacdo das etapas criticas, dos problemas em potencial
e das etapas passiveis de padronizagio’.

O Procedimento Operacional Padrao (POP) é o documento
final e mais elementar da padronizacgdo. Este descreve cada
passo critico que deverd ser dado pelo seu operador para
garantir o resultado esperado da tarefa”!4.

O processo de padronizacgdo exige, logicamente,
ferramentas que sejam fontes de consultas das pessoas que
trabalham com processos. E, por estas, que o modelo se torna
perceptivel. Em suas entrevistas, os gestores citaram como
ferramentas de padroniza¢@o mais utilizadas, as reunides
com atas e os POPs:

[...] a gente faz uma convocagdo de uma reunido onde é passado
e todos tém ciéncia da maneira de como deve proceder [...] (S3)
[...] a ideia é disponibilizar estes POPs e ndo guardar na
gaveta da Enfermeira. Que fique ali no balcdo ao alcance do

Rev. SOBECC, Sdo Paulo. jan./mar. 2014; 19(1): 3-10



Richa AC, Guimardes SM, Cardoso TV

técnico e de outros profissionais para que tenha o acesso para
que se utilizem. (S7)

[...] eu utilizo os POPs. A gente tem todas as atividades
descritas, ndo temos todas ainda, mas jd tem alguma coisa.
E depois, isso é disseminado para a equipe. Eu determino em
reunides mensais, fica acesso fdcil a todo mundo e também
em loco, quando eu vejo que alguém ndo estd fazendo como é
descrito, na hora eu jd converso, enfim, oriento. (SI)

Os entrevistados justificam que, por meio das reunides,
torna-se mais prético e dindmico difundir novas decisdes,
normas ou regras estabelecidas:

[...] sdo feitas reunides mensais, mas ndo com foco
em padroniza¢do, e sim com o foco setorial em que a
gente dd aquela pincelada no assunto especifico. (S5)
[...] para fortalecer tudo o que a gente faz, é através de
reunioes, treinamentos, tudo o que a gente recebe a gente
passa, o que tem, a gente relembra o pessoal, reforca, atualiza

[...](S6)

Quanto aos POPs, é uma ferramenta muito conhecida
e utilizada na maioria dos hospitais, ¢ que tem a fungéo
de descricdes de atividades praticas, principalmente da
Enfermagem.

Entretanto, os entrevistados confessam que sao pouco

utilizados, mesmo estando em facil acesso:

[...] 0s POPs eutenho numa pasta, na SR, ali dentro do Bloco, que
os funciondrios tém como consultar né. Normalmente eles ndo
consultam muito, mas a gente fala pra eles, diz que estd escrito
ali e eles seguem. Mas td documentado. Td a disposigdo. (S2)
[...] assim, no bloco, a gente utiliza os POPs. Ali onde eu estou,
nunca vi ninguém pegar a pasta, nunca vi ninguém pegar nada.
As vezes, usam o computador e tal [...] (S6)

Outra ferramenta utilizada na padronizacgio de processos
sdo os fluxogramas. Estes sdo menos referenciados, porém,
apresentam resultados mais efetivos, visto que definem
passos do processo de uma forma esquematizada, além de
sua apresentaco em murais os tornar mais atrativos:

[...] eu fiz o fluxograma desde que a gente tem o pedido do

médico no agendamento, passa pela reserva do material, tudo
desenhadinho [...] (S2)

[...] Existem os fluxogramas colocados em sala de uma forma
a resumir algumas situa¢des mais importantes [...] (S5)

Por dltimo, com o advento da Tecnologia da Informagao
(TI), os e-mails t€m se apresentado como uma nova e boa
opcdo de apresentacio e divulgacdo dos padrdes adotados:

[...] a gente recebe e-mails dizendo que determinada rotina
mudou, ou, por exemplo, a chefe passa para gente e a gente
passa adiante. (S4)

[...] o fluxograma eu tenho no mural do Bloco e divulguei ele
por e-mail para todas as unidades, todos os setores do hospital
que estdo envolvidos no processo [...] (S2)

[...] tem os POPs, que sdo aquelas coisas mais especificas,
assim, tipo o cateterismo, tipo assim, como preparar
determinada coisa. E isso estd disponivel na Intranet. Cada
computador pode ter acesso, entdo estd ali para todos |[...] (54)

Por fim, tao importante quanto definir os objetivos, é
fazer com que o caminho a percorrer seja difundido de
maneira clara e atrativa, para que os colaboradores busquem
as ferramentas, tornando-as parte de suas tarefas como
fonte norteadora. E importante que todos os colaboradores
participem da construg¢io destas ferramentas, de maneira que
se busque elaborar um documento fidedigno e condizente
com a fungéo, promovendo a continuidade do processo:

[...] a gente trabalha, o pessoal do dia trabalha com as acoes
diferenciadas, como a gente chama. Sdo Enfermeiros que
trabalham para cumprir carga hordria porque ndo trabalham
no final de semana. Entdo, agora eles acabaram de construir
um manual da sala de recuperagdo. Entdo, naquele manual
consta tudo o que o técnico tem que fazer, todas as rotinas

da unidade, porque a empresa trabalha muito com rotina e
POP [...] (54)

Categoria VI - Monitoramento mediante
indicadores

O indicador ¢ idealizado pelo servi¢o que o utilizard,
proporcionando informagdes que podem variar de controles
bésicos assistenciais a indicadores administrativos'.

Condicdo importante para a construcéo de indicadores € a
obtencdo de dados e informagdes fidedignas, resultantes da
anotacio sistemdtica das ocorréncias e dos eventos relativos
ao funcionamento do Centro Cirtrgico™.

A andlise do processo deve pautar-se na busca da melhoria
continua, ter carater periédico e sistemadtico, e ter seus
resultados sempre divulgados as partes interessadas'®.

Todo processo gera resultados, sejam na forma de nimeros,
produtos ou servigos. Estes precisam ser continuamente
avaliados. O uso de indicadores nas unidades de trabalho &
um sistema seguro, que aponta a qualidade do produto final
deste processo, assinalando também possiveis desvios, falhas
ou, ainda, ajustes que podem ser dados ao sistema. O que se
percebe pelos relatos dos entrevistados € que o trabalho com
indicadores nio faz parte das suas rotinas didrias:

[...] na SR a gente ndo usa, ndo tem nada de indicador [...] (S4)

[...] ndo utilizei, mas tenho vontade [...] (S2)

Existe um desconhecimento das ferramentas ideais ou
dos dados especificos a serem levantados nas Unidades de
Centro Cirdrgico:

[...] ndo tenho [...] ainda me falta conhecimento para

usar indicadores. Me faltam subsidios. Quais indicadores,

onde aplicar, como aplicar, isso ainda me falta. (S1)

[...] no momento, nds ndo estamos levantando indicadores

dentro do Bloco. Eu nem sei quais indicadores usar [...]

vamos buscar trabalhar com indicadores especificos do Bloco

Cirurgico [...]. (S7)

Nota-se que os processos sao refletidos na medida em que
falhas vao surgindo. As intervengdes sao paliativas em cima
de dados isolados:

[...] empiricamente, ah deu problema aqui, td com problema

em tal processo. Ndo hd um registro que eu vou passar ou vou

evitar o resultado, essas intervengoes que a gente fez. (S2)
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Ainda pelos relatos, extraiu-se que informagdes, nimeros,
fontes, sdo trabalhados, em sua maioria, no nivel estratégico,
0 que constitui um erro. Tanto o nivel tatico quanto o nivel
operacional devem estar a par destes dados, trabalhando seus
resultados e colocando em prética novos cursos, quando se
fizer necessario. As areas de apoio, como Setor de Controle
de Infecgdo e Setor de Faturamento, foram citadas como
areas de consultas utilizadas para levantamento de dados:

[...] a gente ld tem, por exemplo, vdrios registros que servem
como indicadores, os custos que sdo repassados pelo
faturamento, com o que foi o gasto de material [...] (S6)
Entdo, assim, a taxa de prescrigcdo de Enfermagem a gente tem,
eu acho que uma das coisas importantes que a gente tem ali
na sala de recuperagdo [...] mas assim, ndo é a gente que faz.
Ndo é nenhuma de nés que faz. E uma coisa que jd vem pra
gente. Entdo, tem uma pessoa certa que vé. (S4)

Ainda assim, revela-se a vontade de se ter o dominio dos
dados relevantes que os indicadores trazem, a fim de poder
direcionar melhor o gerenciamento do Centro Cirtirgico e,
com isso, buscar resultados mais satisfatorios:

Mas eu queria poder usar ferramentas que eu conhego
que me passam né, pra controlar melhor isso ai. (S2)
[...] vamos buscar trabalhar com indicadores especificos do
Bloco Ciriirgico. (S7)

Fica claro este anseio dos Enfermeiros em buscar
elementos que ajuizem e creditem seu trabalho:

[...] quando a gente precisa, como se diz, provar alguma
coisa, consultar alguma coisa a gente busca nos registros, pra
procurar indicador, pra encontrar |[...] (S3)

Consideracoes finais

Com o passar dos tempos, a arte de gerenciar processos
ganhou novas investiduras, ampliando sua complexidade.
Desenvolveram-se teorias, adotaram-se filosofias, apareceram
inimeras exigéncias, estabelecendo que administradores
criassem modelos adaptativos ao mercado. Estabeleceu-
se, ainda, que o envolvimento na busca dos objetivos se
descentralizasse da cuipula, para ser um compromisso de
todos os colaboradores da instituicao.

A grande oferta e a consequente concorréncia fizeram com
que surgisse, neste cendrio, o item qualidade, como sendo
um fator diferencial de mercado. Novas tecnologias foram
agregadas em prol das necessidades do consumidor, fazendo
com que 0s processos se tornassem mais dispendiosos. Surge,
entdo, um dos principais desafios dos tempos modernos:
a busca de equilibrio entre ofertar servigcos/produtos de
qualidade aos menores custos possiveis.

Gerenciar servigos de sadde carrega um nivel de
complexidade muito grande. No Centro Cirdrgico, este
desafio ganha maiores proporc¢des. As metas deste setor estdo
envolvidas em uma grande carga emocional. A expectativa
dos clientes reflete diretamente na atuacao da equipe de sadde.
O compromisso para que os resultados sejam maximizados
torna o ambiente de trabalho tenso. Ali ndo sdo permitidos

erros. Ainda, € neste setor, que os hospitais apostam em ter
maior retorno financeiro, por tratar com tecnologias caras
que se ofertam como qualidade de atendimento.

Em meio a todo este cendrio, a Enfermagem, que tem
como caracteristica ser um servico fim, vem agregando cada
vez mais, a atuacdo assistencial, o compromisso gerencial.
Assim, na padronizagdo de processos, torna-se o elo mais
forte na rela¢@o entre os setores e as equipes, e destes com
os clientes.

Neste estudo, ficou evidenciado, pelos entrevistados, que
padronizar processos gera um desencadeamento de bons
resultados, capaz de atender as necessidades referendadas
anteriormente. O modelo permite o trabalho orientado,
tornando-o mais dindmico e controlado. Os colaboradores,
por sua vez, entendem de maneira holistica o sistema,
percebendo melhor o seu papel e a sua relevancia. O ambiente
de trabalho torna-se mais organizado, suscitando a harmonia
e o sentimento de confianga e seguranga entre as equipes.

Os procedimentos sdo realizados conforme modelo
pré-estabelecido, visando a diminuir ou, se possivel,
eliminar desvios. Este modelo tinico propicia a escolha de
materiais apropriados, a uma quantidade certa, para cada
procedimento, evitando desperdicio e possibilitando a andlise
de contas, assim como o planejamento de compras, refletindo
diretamente no setor financeiro.

E, por fim, toda esta teia se revela eficaz, quando, aos
olhos do cliente, se percebe a sua satisfacdo frente ao
atendimento ofertado, ao ambiente que foi lhe apresentado,
pela seguranca que a equipe de saide conseguiu transpassar,
fazendo com que este periodo de afli¢do vivenciado fosse o
menos traumadtico possivel.

Por outro lado, padronizar processos exige trabalhar
a cultura de toda uma equipe. As ferramentas gerenciais
sdo caminhos utilizados para a orientacdo, a avaliacdo e a
movimenta¢do dos processos ou, ainda, de sistemas. Moldar
ferramentas que atendam o propésito é uma tarefa atribulada.

Muitas vezes, programar novos desafios é visto pelas
equipes como trabalho extra, ganhando o desdém das
mesmas. Faz-se necessdrio, entdo, o poder de persuasao
dos gerentes em motivar estes colaboradores. Relatam, os
entrevistados, que é preciso envolvé-los desde o inicio na
elaboracdo das ferramentas gerenciais, fazendo com que se
desencadeie uma expectativa de bons resultados e, dessa
forma, entdo, comprometé-los.

Outra questdo levantada € a forma com que essas
ferramentas sdo apresentadas. Estas devem despertar as
atencdes de cada um que as utiliza, ser atrativas, de facil
compreensao e, assim, seduzir a todos.

A problemdtica levantada neste artigo é relacionada ao
tempo dedicado para o gerenciamento dos processos que, em
muitas realidades, € prejudicado pelo excesso de atribui¢des
que carrega o Enfermeiro. Fica, entdo, o propdsito de abrir
a estes profissionais espaco para que possam se dedicar a
elaboracdo das ferramentas que aperfeicoem os resultados.
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Por ultimo, destaca-se a relevancia que os indicadores
tém dentro do sistema. Seus resultados sdo importantes
fontes de consulta, que podem ser utilizados na avalia¢@o
da eficdcia, assim como para promover possiveis ajustes
dos processos trabalhados ou ainda orientar o planejamento
do passo seguinte.

Entretanto, pelas entrevistas, fica evidente que os
Enfermeiros, apesar do conhecimento tedrico sobre esta
ferramenta, nao conseguem percebé-la claramente dentro do
sistema ou ainda ndo t€ém tempo para analisar estes resultados.
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