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Apresentacao
O Guia para Utilizacao de Ferramentas da Qualidade nos

Instrumentos de Planejamento e Gestdo do Sistema Unico de Saude

(SUS) foi desenvolvido no ambito do projeto de pesquisa ANALISE DA
UTILIZACAO DE FERRAMENTAS DA QUALIDADE NOS RELATORIOS
ANUAIS DE GESTAO DAS SECRETARIAS MUNICIPAIS DE SAUDE DAS
CAPITAIS BRASILEIRAS, vinculado ao Programa de Pés-graduacdo em
administracdo e gestdo da assisténcia farmacéutica (PPG-GAFAR) da

Universidade Federal Fluminense.

O produto tem a finalidade de auxiliar na aplicacao e registro das
Ferramentas da Qualidade nos instrumentos de planejamento do SUS.
Estima-se que uma vez em uso, este guia podera ser utilizado pelos
gestores do SUS, impactando positivamente na qualidade dos processos e

na apresentacao de resultados.

Este guia foi compartilhado por e-mail com algumas secretarias de

saude, e esta disponivel para replicagdo a todos os interessados.
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1. FLUXOGRAMA

O que é? Ferramenta que demonstra a
sequéncia e interagdo das
atividades do processo por meio de
simbolos e graficos.

Quem utiliza? Todos envolvidos no processo.

Quando? Sempre que for necessaria a
descricao de processos.

Por que? E utilizado para andlise e

apresentacdo grafica, possuindo
como vantagens identificar com
clareza todos o0s passos do
processo e também padronizar a
execucdo do mesmo

Como usar?

e Defina o processo que sera desenhado;

e Elabore um fluxo mais macro do processo, identificando os grandes grupos
de atividades;

e Relate todas as pessoas envolvidas no processo;

e Detalhe as etapas do processo descrevendo as atividades;

¢ Identifique os responsaveis por cada etapa descrita;

e Confira se o fluxograma desenhado esta atendendo a execuc¢do correta do
processo e faca os ajustes necessarios.

Simbolos sao utilizados para representar as etapas do processo no fluxograma,

conforme o esquema a Seguir:
Indica o inicio ou fim do processo
Indica cada atividade que precisa ser executada

Indica um ponto de tomada de decis3o

o U0

Indica a decisdo do fluxo
Indica os documentos utilizados no processo

D Indica uma espera

Indica que o fluxograma continua a partir deste ponto em outro circulo com a
mesma letra ou nimere que aparece em seu interior



2. FOLHA DE VERIFICACAO OU “CHECKLIST”

O que é?

Ferramenta utilizada para coletar
dados em tempo real. Pode ser um
quadro ou uma lista para anotag¢ao
da quantidade de ocorréncias de
determinado evento.

Quem utiliza?

Todos que presenciam a
ocorréncia do evento.

Quando?

Sempre que o evento ocorrer.

Por que?

Coletar os dados de forma simples
e organizada.

Como usar?

e Esclareca os objetivos da coleta de dados;
e Identifique quais os dados que precisam ser coletados;
e Identifique o periodo que os dados devem ser coletados e os responsaveis

pela coleta;

e Gerar a Folha de Verificagdo buscando facilitar a coleta dos dados,

transcricao e interpretacao;

e Teste a ferramenta aplicando a mesma em tempo real;
e Interprete e utilize os resultados conforme os objetivos propostos.




3. GRAFICO DE PARETO

O que é? Grafico de colunas, ordenador da
frequéncia das ocorréncias, da
frequéncia maior para a menor,
permitindo priorizagdo dos
problemas de acordo com o
principio de Pareto (80 % das
consequéncias ocorrem gracas a
20 % das causas).

Quem utiliza? Gestor.

Quando? Quando for necessario classificar
os problemas.

Por que? Para priorizacdo de esforcos em

busca de melhorias.

Como usar?

e Esclarecer o objetivo da analise;

e Coletar os dados (através de outras ferramentas, como a Folha de
Verificacao);

¢ Organizar os dados coletados em classificacdes;

e Desenhar barras com as frequéncias das classificagdes da maior para menor
e da esquerda para direita (Para construcdo dos graficos é possivel utilizar
softwares especificos, como Microsoft Excel®).

e Inserir um grafico de linha com as porcentagens acumuladas das
classificacgoes;

e Apos a finalizacao, analisar o grafico.



4. DIAGRAMA DE CAUSA E EFEITO

O que é? Grafico que organiza o raciocinio
nas discussdes de problemas.

Quem utiliza? Participantes e observadores dos
problemas.

Quando? Sempre que necessario analisar as
causas dos problemas.

Por que? Representar as possiveis causas
que podem gerar determinado
efeito.

Como usar?

e Definir o problema a ser analisado;

e Converse com a equipe, de modo a obter o maior niimero de causas para o
problema;

e Agrupar as causas em categorias seguindo o modelo abaixo:

Pessoas Medida Maquina

CAUSAS

I PROBLEMA

Materiais Meio Metodo
Ambiente

Observacdo: Apds conhecimento e andlise das principais causas do problema,
pode-se atuar de modo mais especifico e direcionado para resolucdo dos

problemas.



5. GRAFICO DE TENDENCIAS

O que é?

Grafico que descreve 0
comportamento de uma variavel
ao longo do tempo ou em funcao de
outra variavel utilizada como
referéncia.

Quem utiliza?

Gestor.

Quando?

Sempre que necessario analisar
determinado dado durante um
periodo de tempo estabelecido.

Por que?

Identificacdo de tendéncias em seu
comportamento que facilitam a
identificacio de eventos e a
compreensao de problemas
estudados

Como usar?

Definir o objetivo da analise;

Reunir os dados que serao demonstrados no grafico;
Delimitar o intervalo de variacao dos pontos dos dados que serao plotados

nos graficos;

Desenvolver a escala horizontal do grafico com a temporalidade;
Apés estabelecer as escalas dos eixos, plotar os dados por ordem de tempo;
Analisar o grafico conforme objetivo proposto.

Observacdo: Os graficos de tendéncia possibilitam a compreensdo objetiva, e

com uma complexidade matematica minima, de perceber se as mudancgas que

foram efetuadas num processo ou sistema provocam melhorias ao longo do

tempo.




6. HISTOGRAMA

O que é?

Grafico organizado em barras
verticais que apresentam valores
de uma caracteristica, agrupada
por faixas, sendo util para
identificar o comportamento da
mesma.

Quem utiliza?

Gestor.

Quando? Na ocorréncia de fenémenos
passiveis de analise.
Por que? Observar fendmenos e suas

frequéncias.

Como usar?

e Coletar os dados e organizar em uma tabela de frequéncias;
e C(Calcular a amplitude (diferen¢a do maior para o menor valor do conjunto de

dados);

e Defina a quantidade e o limite das classes;
e Montar o Histograma conforme o exemplo abaixo.

MNumero de

atendimentos

120

5

7

9

11

13

15

minutos
17 13

Tempo médio de atendimento a cada paciente




7. CARTA DE CONTROLE

O que é? Grafico de acompanhamento de
processos.

Quem utiliza? Analisador do processo.

Quando? Sempre que necessario
acompanhar o processo.

Por que? Acompanhamento do desempenho

de algum processo de medicdo,
através do estabelecimento de uma
faixa denominada de limites de
controles.

Como usar?

e Definir os dados de analise;

e Inserir em planilha as medi¢des realizadas;

e C(Calcular a média e a amplitude de cada amostra;

e C(Calcular a média geral do processo;

e (alcular o desvio padrao;

e (alcular os limites de controle (inferior, linha central e superior);
e Plotar o grafico conforme figura abaixo.

Limite Superior
i L
AN A 2R
. ,;'h\‘i' III AN ."I 3 v o/l '-.1;." _.-"l"'-,. ) Limite Central
L l. i

Limite Inferior
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8. GRAFICO DE DISPERSAO

O que é?

Grafico que permite visualizar a
correlacdo entre duas grandezas.

Quem utiliza?

Analisador.

Quando? Quando necessario avaliar esta
correlacao.

Por que? Verificagdo da existéncia de
relacdo importante entre duas
variaveis.

Como usar?

e Definir os dados que serdo analisados e a possivel relacdo entre eles;
e Construir o grafico colocando a variavel causa na horizontal e na vertical a

variavel efeito;
e Plotar o grafico;

e Analisar como as variaveis se relacionam.

o Correlacdo positiva - Tendéncia crescente entre os pontos, as duas
variaveis aumentam proporcionalmente.

o Correlacdo negativa - Linha decrescente, enquanto uma variavel
aumenta, a outra diminui.

o Correlacdo perfeita - Quando nado ocorre dispersao significativa entre
os pontos, existira uma correlacao total entre os dados.

Observe o exemplo do grafico abaixo:

varidvel Y

reta de correlagdo

variavel ¥

Observacao: A busca da relacao de causa e efeito entre as variaveis é util nas

andlises de processos, desta forma é possivel testar teorias e identificar causas

primarias, além de encontrar possiveis solugoes.
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9. BRAINSTORMING

O que é? Técnica de geracdo de ideias em
grupo.

Quem utiliza? Grupos de trabalho.

Quando? Quando surgem problemas dificeis
de serem solucionados.

Por que? Empresas possuem problemas que

parecem ndo apresentar solucdes
possiveis, com o uso do
Brainstorming é possivel liberar os
funcionarios da organizacao de
seus paradigmas previamente
estabelecidos, fazendo com que os
mesmos gerem o maximo de ideias
e propostas que conseguirem.

Como usar?

e Definir um facilitador (moderador) e um relator, que vdo agir na organizacao
e registrar as informacoes, respectivamente;

e Escolher os participantes da sessao, que deve ocorrer conforme o problema a
ser resolvido, para que os membros possam contribuir com o alcance do
objetivo;

e Definir a duragio da sessdo. E aconselhavel um tempo entre 30 e 45 minutos.

e Definir a pergunta da sessao;

e Iniciar a sessdo enfatizando a quantidade e ndo a qualidade das ideias,
evitando as criticas;

e Solicitar ao grupo que discuta as ideias e considerem as mais pertinentes ao
objetivo do brainstorming.
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10.MATRIZ GUT

O que é?

Ferramenta de priorizacdo de
acoes.

Quem utiliza?

Grupo de trabalho.

Quando? Sempre que necessario realizar
priorizacbes para tomada de
decisdo.

Por que? Priorizar as ag¢des de modo

racional com base na gravidade,
urgéncia e tendéncia do fendmeno,
permitindo assim a tomada de
decisdo mais eficaz.

Como usar?

e Criar um grupo de trabalho;

e Definir as agdes ou problemas que necessitam ser julgados como prioritarios

ou nao;

e Solicitar ao grupo de trabalho que classifique as a¢des/problemas conforme

0 quadro a seguir.

NOTA GRAVIDADE

URGENCIA

1 Sem gravidade Longuissimo prazo

2 Pouco grave

3 Grave

4 Muito grave

5 Extremamente

grave

(dois ou mais meses)

Longo prazo (um

meés)

Prazo médio (15

dias)

Curto  prazo (1

semana)

Imediatamente
(ocorrendo no

momento)

TENDENCIA

Desaparece ou nao piora

Reduz ligeiramente ou
vai piorar em longo

prazo

Permanece ou vai piorar

em médio prazo

Aumenta ou vai piorar

em pouco tempo

Piora muito ou vai piorar

rapidamente

Observacao: O calculo G x U x T é capaz de indicar a maior ou menor prioridade
de uma demanda, em relacao a todas as solicitagdes encaminhadas.
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11.5W2H

O que é? E uma ferramenta utilizada para
tracar planos de acao.

Quem utiliza? Gestor e equipe.

Quando? Presenca de ac¢bes a serem
implementadas.

Por que? Forma de estruturar o pensamento
de modo organizado e
materializado antes de implantar
determinada acao.

Como usar?

e Definir a agdo a ser realizada;

e Tracar o plano baseado na metodologia 5W2H, conforme o quadro a seguir.

PLANO DE ACAO

ACAO:

0 que fazer “What”

Por que sera feito “Why”

Quem fara “Who”

Onde sera feito “Where”

»

Quando sera feito “When’

Como sera feito “How”

Quanto vai custar “How

Much”

Observacao: A ferramenta 5SW2H é considerada forma pratica de avaliar dados

importantes de projetos. O modelo é capaz de auxiliar na identificacdo das a¢des

a serem tomadas e dos responsaveis e partes interessadas dentro do escopo em

analise.
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12.PDCA

0 que é?

Método de gerenciamento de
processos ou de sistemas ciclico.

Quem utiliza?

Gestor.

Quando? Sempre que o processo existir.

Por que? Busca melhorar e controlar os
processos de forma continua.

Como usar?

e Definir as metas e os métodos para atingir as metas;

Treinar a equipe;

Executar a tarefa;

Verificar os desfechos da execucdo da tarefa;
Corrigir possiveis erros no processo.

ePadronizacao
eConclusio

Act

Verificagdo

eldentificacdo do
Problema

eAndlise do
Fendmeno

eAndlise do
Processo

Plano de A¢do )

eExecucdo

Observacdo: O nome do ciclo é formado pelas iniciais das palavras do inglés
PLAN, DO, CHECK, ACT que significam em portugués PLANEJAR, EXECUTAR,
VERIFICAR E ATUAR, respectivamente. Este ciclo é pensado como modelo

dinamico, seguindo a linha de melhoria continua da qualidade, o processo pode

ser sempre revisado e um novo processo pode ser incorporado.
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