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Resumo

A avaliacdo da qualidade da assisténcia de Enfermagem é um dos principais componentes que permitem que o gestor
identifique as fragilidades do processo de trabalho e tome decisdes. O objetivo deste trabalho foi apresentar evidéncias
cientificas sobre as estratégias utilizadas para a avaliacdo da qualidade da assisténcia de Enfermagem no contexto
hospitalar. O trabalho foi realizado de acordo com protocolo estabelecido e preconizado pelo Joanna Briggs Institute:
1) Formulacdo da questdo de pesquisa; 2) especificacdo dos métodos de selecdo dos estudos; 3) procedimento de
extracdo dos dados; 4) analise critica e avaliacdo dos estudos incluidos 5) extracdo de dados e 6) apresentacdo da
revisdo integrativa do conhecimento produzido/publicado e conduzido conforme a metodologia Preferred Reporting
Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses. Observou-se que ndo houve aumento no nimero de publicacdes
sobre o desenvolvimento e atualizacdo de ferramentas, entre as ferramentas utilizadas, houve a predominancia de
questionarios e todos eles avaliaram os aspectos relacionados a satisfacdo dos pacientes com a assisténcia de
enfermagem, as caracteristicas do processo de cuidado, os aspectos de intervencBes de enfermagem e os aspectos
relacionados as reclamacdes dos pacientes. Apesar de importantes, as ferramentas de avaliacdo da qualidade da
assisténcia ainda sdo pouco estudadas e necessita de mais estudos na area de Enfermagem.

Palavras-chave: Qualidade da assisténcia a saude; Avaliacdo da qualidade; Cuidado de enfermagem.

Abstract

The evaluation of the quality of nursing care is one of the main components that allow the manager to identify the
weaknesses of the work process and make decisions. The aim of this study was to present scientific evidence on the
strategies used to assess the quality of nursing care in the hospital context. The work was carried out according to the
protocol established and recommended by the Joanna Briggs Institute: 1) Formulation of the research question; 2)
specification of study selection methods; 3) data extraction procedure; 4) critical analysis and evaluation of the
included studies 5) data extraction and 6) presentation of the integrative review of the knowledge produced /
published and conducted according to the Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyzes
methodology. It was observed that there was no increase in the number of publications on the development and
updating of tools, among the tools used, there was a predominance of questionnaires and all of them evaluated aspects
related to patient satisfaction with nursing care, the characteristics of the process of care, aspects of nursing
interventions and aspects related to patient complaints. Although important, the tools for assessing the quality of care
are still poorly studied and need further studies in the area of Nursing.

Keywords: Quality of health care; Quality evaluation; Nursing care.

Resumen

La evaluacién de la calidad de la atencion de enfermeria es uno de los componentes principales que permiten al
gerente identificar las debilidades del proceso de trabajo y tomar decisiones. El objetivo de este estudio fue presentar
evidencia cientifica sobre las estrategias utilizadas para evaluar la calidad de la atencion de enfermeria en el contexto
hospitalario. El trabajo se llevo a cabo segln el protocolo establecido y recomendado por el Instituto Joanna Briggs:
1) Formulacién de la pregunta de investigacion; 2) especificacién de los métodos de seleccion de estudios; 3)
procedimiento de extraccion de datos; 4) analisis critico y evaluacion de los estudios incluidos 5) extraccion de datos
y 6) presentacion de la revision integradora del conocimiento producido / publicado y realizado de acuerdo con la
metodologia Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and Meta-Analyses. Se observd que no hubo
incremento en el nimero de publicaciones sobre el desarrollo y actualizacién de herramientas, entre las herramientas
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utilizadas, hubo predominio de cuestionarios y todos ellos evaluaron aspectos relacionados con la satisfaccion del
paciente con los cuidados de enfermeria, las caracteristicas de la proceso de atencion, aspectos de las intervenciones
de enfermeria y aspectos relacionados con las quejas del paciente. Aunque importantes, las herramientas para evaluar
la calidad de la atencidn todavia estan poco estudiadas y necesitan mas estudios en el area de Enfermeria.

Palabras clave: Calidad de la asistencia sanitaria; Evaluacion de calidad; Cuidado de enfermera.

1. Introdugéo

Com os avancos tecnoldgicos, aumento de custo e competitividade das instituicGes, cresce a demanda pela melhoria
na qualidade dos servigos de salde (Hovenga & Lowe, 2020). Sendo o foco das discussdes nos servigos de sadde e nas
atividades da Enfermagem, a qualidade deve ser compreendida como a probabilidade de a prestacdo de servicos levar ao
conforto e bem-estar do paciente. Ela estd intimamente ligada a varios fatores organizacionais e culturais das instituicGes,
como: a informatica, as tecnologias, a utilizagdo da mentalidade empreendedora dos colaboradores, a pratica profissional, os
padrdes, a educacdo e a ética (Hovenga & Lowe, 2020).

A assisténcia de enfermagem é um dos principais componentes dos servicos de salde e esta diretamente relacionado a
qualidade da instituicdo, bem como, a satisfacdo ou insatisfacdo do cliente (Karaca & Durna, 2018). Quando a assisténcia de
enfermagem é oferecida de forma inadequada, leva a consequéncias catastroficas. Além de experimentar anglstia e
insatisfacdo, os pacientes vivenciam a assisténcia de enfermagem de forma negativa e sdo expostos a riscos desnecessarios
(Richards et al., 2018). Devido a isso, apesar da importancia da qualidade para os servigos de salide, o que ainda se observa é a
assisténcia de enfermagem inadequada ou incompleta como uma das principais responsaveis pelos desfechos negativos na
evolucdo dos pacientes, entre eles, a morte (Recio-Saucedo, 2018).

Os gestores e lideres das instituicGes sdo fundamentais na busca pela qualidade (Hovenga & Lowe, 2020). Para que
isso ocorra de forma adequada, é necessario que eles conhecam e implementem as estratégias para avaliacdo da qualidade da
assisténcia (Hovenga & Lowe, 2020). As ferramentas de avaliacdo da qualidade da assisténcia permitem que o gestor
identifique as fragilidades do processo de trabalho e tome decisGes que podem melhorar a qualidade constantemente em todos
os periodos de atendimento (Karaca & Durna, 2018).

Apoés andlise de publicacBes referentes as contribuicbes da qualidade para a enfermagem brasileira, foram
identificadas trés categorias tematicas: avaliacdo dos padrdes de qualidade dos servicos de enfermagem, agdes de enfermagem
na implantacdo e / ou implantacdo de programas de qualidade e uso da qualidade na organizagdo dos servigos de salde.
Nenhuma das temdticas identificadas abordam especificamente as ferramentas de avaliacdo (Rocha, Trevizan, Junior &
Castelhano-Souza, 2013).

Diante do exposto, considerando a importancia das ferramentas de avaliacdo da qualidade da assisténcia para a
instituicdo e a seguranga do paciente, este estudo tem como objetivo apresentar evidéncias cientificas sobre as estratégias

utilizadas para a avaliacdo da qualidade da assisténcia de enfermagem no contexto hospitalar.

2. Metodologia

Trata-se de um estudo de revisdo integrativa da literatura, desenvolvida com a finalidade de reunir e sintetizar achados
de estudos realizados, mediante diferentes metodologias, com o intuito de contribuir para o aprofundamento do conhecimento
relativo ao tema investigado (Soares et al., 2014).

Visando manter o rigor cientifico e metodoldgico, esta revisao foi alicercada em protocolo previamente estabelecido e
preconizado pelo Joanna Briggs Institute (Peters, Godfrey, Mclnerney, Soares, Khalil, & Parker, 2015): 1) Formulacdo da
questdo de pesquisa; 2) especificagdo dos métodos de sele¢do dos estudos; 3) procedimento de extracdo dos dados; 4) andlise
critica e avaliacdo dos estudos incluidos 5) extracdo de dados e 6) apresentagcdo da revisdo integrativa do conhecimento
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produzido/publicado. A reviséo foi conduzida conforme a metodologia Preferred Reporting Items for Systematic Reviews and
Meta-Analyses (PRISMA) (Moher, Liberati, Tetzlaff & Altman, 2009).

Utilizou-se a estratégia PICo que consiste P (Populacdo Alvo) = Avaliacdo da Qualidade, | (Area de Interesse) =
Assisténcia de Enfermagem, Co (Contexto) = Hospitalar, para a formula¢do da questdo norteadora. Assim a questdo norteadora
do estudo: “Quais as evidéncias cientificas acerca das estratégias utilizadas para avaliacdo da qualidade da assisténcia de
enfermagem no ambiente hospitalar?”.

A coleta de dados ocorreu nos meses de julho e agosto de 2020 nas bases de dados: Medical Literature Analysis and
Retrieval System Online (MEDLINE) via PubMed, Literatura Latino-Americana e do Caribe em Ciéncias da Salude (LILACS),
Scopus, Cummulative Index to Nursing and Allied Health Literature (CINAHL) e na biblioteca digital Scientific Electronic
Library Online (SCiELO).

Para garantir o controle de vocabulario e identificacdo de palavras correspondentes, utilizou-se o Medical Subject
Heading Terms (Mesh Terms) e o Descritores em Ciéncia da Salude (DeCS). Foram elaborados dois grupos de descritores,
estes foram combinados pelo método boleano OR e AND: (Qualidade Assistencial) AND (Auditoria em Enfermagem) AND
(Hospital) AND (Cuidado de enfermagem) AND (Mecanismos de Avaliacdo da Assisténcia a Salde) OR (Software) e (Quality
of Care) AND (Nursing audit) AND (Healthcare Evaluation Mechanisms) OR (Software) AND (Hospitals) AND (Nursing
Care).

Para a selecdo dos dados foram critérios de inclusdo: artigos indexados nas bases de dados selecionadas, sem recorte
de tempo, nos idiomas portugués, espanhol e inglés, cujo titulo e/ou resumo fazem referéncia a tematica pesquisada.

Os critérios de exclusdo foram: publicac6es em forma de teses, dissertagdes, monografias, livros, carta-resposta,
publicados em anais de congressos ou editoriais e artigos que nao se relacionassem com o tema.

A avaliacdo das referéncias incluidas por meio de trés etapas de leitura. Na primeira etapa foram lidos os titulos dos
artigos, na segunda foi realizada a leitura dos resumos, e na terceira e Gltima etapa da leitura, foi realizada e avaliacdo na
integra dos estudos. Em todas as etapas, a leitura e a analise dos artigos foram realizadas por dois pesquisadores independentes
para evitar vieses de selecdo, obtendo-se 90% de concordancia entre revisores. Eventuais discordancias foram discutidas e
avaliadas conjuntamente para se estabelecer um consenso.

Na primeira e na segunda leitura foram excluidos os artigos que nao atendiam aos critérios de inclusdo e excluséo da
pesquisa ou que ndo estavam disponiveis na integra. Na terceira leitura, os artigos foram lidos na integra e, para se verificar a
qualidade e pertinéncia de sua inclusdo. Apos a selecdo das referéncias incluidas, para melhor organizacdo e apresentacdo dos
resultados, foram identificadas, traduzidas e transcritas as informagdes pertinentes e que correspondiam aos elementos de
interesse. Com o intuito de sistematizar a informac&o, os dados extraidos dos estudos foram compilados de forma descritiva em

um quadro previamente elaborado, que facilitou a identificacéo e reformulagdo das informacdes.

3. Resultados

A amostra da revisdo foi composta por 13 estudos. A captacdo dessas referéncias esta ilustrada na Figura 1.
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Figura 1. Fluxograma de operacionalizagao para sele¢do dos estudos incluidos na revisdo integrativa.
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Fonte: Dados obtidos do estudo. Londrina (2020).

Entre os artigos incluidos, onze (84,6%) estavam redigidos em inglés, um (7,6%) em portugués e um (7,6%) em
espanhol. Em relacéo ao pais de origem da pesquisa, dois foram desenvolvidos na Suécia, dois da Inglaterra e um artigo em
cada pais listado a seguir: Brasil, Portugal, Noruega, Sérvia, Japdo, Canada, Coldmbia, Turquia e Holanda. Os artigos foram
publicados de 1994 a 2018, sendo que 0s anos de maior nimero de publicagdes foram 2005, 2010 e 2012, com dois estudos em

cada. Os autores de todos os estudos selecionados sdo enfermeiros.
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A respeito do método utilizado, nove (69,2%) artigos foram realizados com abordagem metodolégica e quatro
(30,8%) com abordagem qualitativa. Quanto ao nivel de evidéncia, devido a tematica pesquisada, um (Johanssona, Oleni &
Fridlund, 2005) foi classificado como nivel 3 (estudos quase-experimentais); doze (Norman et al, 1994; Laschinger, Hall,
Pedersen, & Almost, 2005; Sjetne & Stavem, 2006; Vanhaecht, et al, 2007; Haddad & Evora, 2008; Kobayashi, Takemura &
Kanda, 2011; Ipek Coban & Kasikei, 2010; Lindgren & Andersson, 2011; Milutinovi¢, Simin, Brki¢ & Brki¢, 2012; Amaral,
Ferreira & Lake, 2012; Lenis-Victoria & Manrique-Abril, 2015; Gillespie & Reader, 2018) nivel 4 (estudos descritivos).

Para favorecer a andlise, 0s resultados estdo apresentados em forma de quadro sintese (Quadro 1).

Quadro 1. Caracterizacdo dos estudos selecionados em bases de dados, segundo titulo, pais de origem, ano de publicagéo,

instrumento utilizada e principais resultados.

Titulo do Artigo Pais/Ano Tipo de pesquisa Ferramenta Principais Resultados
Publicacdo Utilizada
Evaluation of Kitson’ s Therapeutic | Inglaterra /1994 Metodoldgica Therapeutic TNFI é sensivel apenas em
Nursing Function Matrix in the Nursing Function enfermarias médicas e
assessment of quality of nursing Indicator (TNFI) cirdrgicas.
care in hospital (Norman et al,
1994)
A Psychometric Analysis of the Canada / 2005 Metodoldgica Patient Satisfaction | O instrumento é valido para
Patient Satisfaction With Nursing with Nursing Care avaliar a qualidade da
Care Quality Questionnaire Quality assisténcia de enfermagem.
(Laschinger, Hall, Pedersen, & Questionnaire
Almost, 2005) (PSNCQQ)
Nurses’ assessments and patients’ Suécia / 2005 Metodoldgica Night Nursing Care O instrumento de cuidado
perceptions: development of the Instrument (NNCI) tem uma confiabilidade
night nursing care instrument geral aceitavel e validade

(NNCI), measuring nursing care at
night (Johanssona, Oleni &
Fridlund, 2005)

Properties of a Norwegian version Noruega / 2006 Metodoldgica Ward Instrumento confiavel e
of the Ward Organisational Organisational valido
Features Scales (Sjetne & Stavem, Features Scales
2006) (WOFS)
Development and validation of a Holanda e Metodoldgica Care Process Self- Instrumento confiavel e
care process self-evaluation tool Bélgica/ 2007 Evaluation Tool valido
(Vanhaecht, et al, 2007) (CPSET)
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Titulo do Artigo Pais/Ano Tipo de pesquisa Ferramenta Principais Resultados
Publicacéo Utilizada
Qualidade da assisténcia de Brasil / 2008 Qualitativa Roteiro de Instrumento valioso para
enfermagem: a opinido do paciente Entrevista do identificar a qualidade da
internado em hospital universitario Paciente prética assistencial
publico (Haddad & Evora, 2008) executada pela equipe
Patient perception of nursing service Japdo / 2010 Metodoldgica Questionério de Instrumento vélido e

quality; an applied model of
Donabedian’s structure-process-
outcome approach theory
(Kobayashi, Takemura & Kanda,
2011)

Satisfacdo do
Paciente

confiavel

Reliability and validity of the scale of
patient perception of hospital
experience with nursing care in a
Turkish population (Ipek Coban &
Kasikci, 2010)

Turquia, 2010

Metodoldgica

Patient Perception
of Hospital
Experience with
Nursing Care
(PPHEN)

Instrumento vélido e
Confiavel

The Karen instruments for
measuring quality of nursing care-
construct validity and internal
consistency (Lindgren & Andersson,
2011)

Suécia/ 2011

Metodoldgica

Instrumento Karen

Os instrumentos Karen-
paciente e Karen-pessoal
alcangou niveis aceitaveis
de validade de construto

The patient satisfaction with nursing
care quality: the psychometric study
of the Serbian version of PSNCQ
questionnaire (Milutinovi¢, Simin,
Brki¢ & Brki¢, 2012)

Sérvia/ 2012

Qualitativa

Patient Satisfaction
Nursing Care
Quality
Questionnaire

(PSNCQQ)

Confiavel e valido para
ambientes cirlrgicos

Validacdo da Practice Environment
Scale do Nursing Work Index (PES-
NWI) para a populagéo de
enfermeiros portugueses (Amaral,
Ferreira & Lake, 2012)

Portugal / 2012

Metodolbgica

Practice
Environment Scale
do Nursing Work
Index (PES-NWI)

Confiavel e valido para
ambientes hospitalares

Calidad del cuidado de enfermeria Colbmbia / Qualitativa Cuestionario de Instrumento confiavel e
percibida por pacientes 2015 Calidad del valido
hospitalizados (Lenis-Victoria & Cuidado de
Manrique-Abril, 2015) Enfermeria
(CUCACE)
Patient-Centered Insights_ Using Inglaterra / 2018 Qualitativa Ferramenta de Reclamagdes de cuidados
Health Care Complaints to Reveal Anélise de de salide podem ser usadas
Hot Spots and Blind Spots in Quality Reclamacoes de para identificar pontos
and Safety (Gillespie & Reader, Saude (HCAT) quentes e cegos de

2018)

atendimento inseguro e de
baixa qualidade

Com vistas a otimizar a avaliagdo, as ferramentas encontradas nos estudos estdo apresentadas em forma de quadro
sintese (Quadro2).

Fonte: Autores.
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descrita em mais de um artigo.

Quadro 2. Caracterizacdo das ferramentas encontradas segundo nome, estrutura e finalidade da ferramenta. * Ferramenta

Ferramenta de avaliagdo da
qualidade

Estrutura da

Ferramenta

Finalidade

Therapeutic Nursing Function
Indicator (TNFI) (Norman et al,
1994)

Questionario /
26 itens

Avalia a forma como o enfermeiro define o cuidado, a
proporcéo de tempo despendido em atividades de cuidados,
gestdo ativa na enfermaria e outros fatores adicionais

considerados importantes.

Patient Satisfaction with
Nursing Care Quality
Questionnaire (PSNCQQ)*
(Milutinovi¢, Simin, Brki¢ &

Brki¢, 2012)

Questionario /
22 itens

Avalia os cuidados diarios, equipe e ambiente hospital,

informagdes, admissdes, qualidade geral de cuidados.

Night Nursing Care Instrument

Questionario /

Avalia as intervencdes de enfermagem com o0s pacientes

(NNCI) (Johanssona, Oleni & 11 itens durante o periodo noturno.
Fridlund, 2005)
Ward Organisational Features 12 escalas Avalia 6 dominios: ambiente fisico da enfermaria, pratica
Scales (WOFS) (Sjetne & agrupadas profissional de enfermagem, pratica de lideranca da

Stavem, 2006)

enfermeira, relacbes entre a equipe de enfermagem, inter-

relacdes profissionais e controle e resolucdo de problemas

Care Process Self-Evaluation

Questionario /

Tem o objetivo de definir as caracteristicas chave do processo

Tool (CPSET) (Vanhaecht, et 29 itens de atendimento que estdo tendo um impacto na organizagéo.
al, 2007)
Roteiro de Entrevista do 9 dominios Avaliar a percepcdo do paciente acerca da qualidade da
Paciente assisténcia de enfermagem de acordo com as necessidades
(Haddad & Evora, 2008) humanas basicas
Questionario de Satisfacdo do 37 itens. 14 Representar as percepcbes de pacientes internados
Paciente (Kobayashi, Takemura dominios relacionadas a estrutura, processo e resultados
& Kanda, 2011)
Patient Perception of Hospital 15 itens Avaliar a qualidade do cuidado a partir da satisfacdo do
Experience with Nursing Care paciente
(PPHEN) (Ipek Coban &
Kasikci, 2010)
Karen-patient e Karen- 35 itens Avaliagdo da percepcdo do paciente quanto a qualidade do

personnel (Lindgren &
Andersson, 2011)

atendimento, fatores que influenciam a qualidade, aspectos
importantes do cuidado, os objetivos da assisténcia de
enfermagem, a qualidade da assisténcia relacionada ao
autocuidado e fatores que aumentam a qualidade do

atendimento

Cuestionario de Calidad del

Questionario /

Avalia a experiéncia e satisfacdo do paciente com os cuidados
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Cuidado de Enfermeria 45 itens de enfermagem
(CUCACE) (Lenis-Victoria &
Manrique-Abril, 2015)

Ferramenta de Analise de 3 dominios Classificar e analisar as reclamac6es realizadas
Reclamagcdes de Saide (HCAT)
(Gillespie & Reader, 2018)

Practice Environment Scale do Questionario /

Nursing Work Index (PES- 31 itens Descrever e avaliar caracteristicas da pratica assistencial de
NWI) (Amaral, Ferreira & enfermagem em ambientes hospitalares
Lake, 2012)

Fonte: Autores.

No que se refere as ferramentas utilizadas para avaliar a qualidade da assisténcia de enfermagem, houve
predominancia de questionarios construidos e validados para analisar diversas variaveis do cuidado. Entre eles, seis (50%)
avaliam aspectos relacionados a satisfacdo dos pacientes com a assisténcia de enfermagem, quatro (33,4%) avaliam
caracteristicas do processo de cuidado, um (8,3%) avalia aspectos de intervencOes de enfermagem e um (8,3%) avalia aspectos
relacionados a reclamacdes dos pacientes. A ferramenta Patient Satisfaction with Nursing Care Quality Questionnaire

(PSNCQQ) foi a Unica descrita em mais de um artigo.

4. Discussao

Os artigos desta revisdo apresentam contribuicfes de diferentes ferramentas para a avaliacdo da qualidade da
assisténcia de enfermagem. A avaliacdo € um dos principais mecanismos do controle da qualidade e € debatida nos cenarios da
salide ha anos (Miguel & Salomi, 2004; Hovenga & Lowe, 2020). Mesmo com o conhecimento de sua importancia e da busca
frequente dos servigos pela melhoria da qualidade, observa-se, a partir dos resultados encontrados, que ao longo dos anos nao
houve aumento no nimero de publicacbes sobre o desenvolvimento e atualizacdo de ferramentas utilizadas na avaliacdo da
qualidade da assisténcia. A baixa producgdo cientifica sobre o tema vai ao encontro do descrito em outros estudos, onde relatam
que as principais medidas de desempenho do sistema de salide ndo mudam por décadas (Braithwaite, 2018).

Pouco abordada mundialmente, observou-se que a maior parte dos estudos encontrados foram realizados em
continente europeu e isso pode estar diretamente relacionado a qualidade dos sistemas de salde e da cultura de seguranca do
paciente e de qualidade da assisténcia nos paises. Na Suécia, por exemplo, a legislagdo obriga os profissionais de salde a
acompanhar e documentar continuamente a qualidade do atendimento (Lindgren & Andersson, 2011).

Outro importante aspecto observado é o fato de que entre as ferramentas utilizadas nos estudos, houve a
predominancia de questionarios. Isso revela que apesar da crescente tendéncia de inovagBes tecnoldgicas na saude e
enfermagem, pouco se evoluiu no que se refere ao tema “avaliacdo de qualidade”. Durante seu processo de trabalho, o
enfermeiro tem tido diversas aproximagfes com a tecnologia (Grossi, Pisa & Marin, 2015) porém, por falta de divulgacéo, a
area ainda é pouco explorada e raros estudos sdo conduzidos para verificar potenciais usos, avaliacbes do que tem sido
aplicado e perspectivas de novos desenvolvimentos de sistemas que possam apoiar a pratica (Grossi, Pisa & Marin, 2015).

A seguranga, eficacia, o cuidado centrado na pessoa, a acessibilidade, a pontualidade, a eficiéncia e a equidade sdo as
dimensdes mais conhecidas para indicar a qualidade dos servigos de enfermagem (National Academies of Sciences,

Engineering, and Medicine et al., 2018). Visto isso, a qualidade pode ser aferida a partir de diferentes perspectivas.
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Os artigos selecionados para a revisao utilizaram os aspectos relacionados a satisfacdo dos pacientes com a assisténcia
de enfermagem, as caracteristicas do processo de cuidado, os aspectos de intervencBes de enfermagem e o0s aspectos
relacionados as reclamacdes dos pacientes.

Quanto aos instrumentos que analisam os aspectos relacionados a satisfagdo do paciente, os estudos explicitaram que
a satisfacdo do paciente com o cuidado de enfermagem esta diretamente relacionada a percep¢do subjetiva que o individuo tem
sobre o cuidado que recebe (Haddad & Evora, 2008) e sua mensuracgao € importante, pois sdo esses cuidados que geralmente
determinam a experiéncias do paciente com o hospital (Ipek Coban & Kasikci, 2010). Os pacientes estdo satisfeitos apenas
quando suas necessidades basicas sdo atendidas (Kobayashi, Takemura & Kanda, 2011; Lindgren & Andersson, 2011). Além
do cuidado em si, o grau de satisfagdo ou de insatisfacdo pode decorrer das relagfes interpessoais entre o profissional e o
paciente (Haddad & Evora, 2008).

Foi demonstrado que relacionar a satisfacdo do paciente com a avaliacdo de outros aspectos do cuidado, da equipe e
das e intervengdes de enfermagem pode trazer ainda mais resultados na mensuragdo da qualidade da assisténcia. (Lindgren &
Andersson, 2011; Lenis-Victoria & Manrique-Abril, 2015).

No geral, todos os artigos avaliaram que 0s instrumentos que utilizam a satisfacdo do paciente como medida séo
valiosos para identificar a qualidade da pratica assistencial executada pela equipe (Haddad & Evora, 2008; Ipek Coban &
Kasikci, 2010; Kobayashi, Takemura & Kanda, 2011; Lindgren & Andersson, 2011; Lenis-Victoria & Manrique-Abril, 2015).

Os estudos que discutem os instrumentos que analisam os aspectos relacionados as caracteristicas do processo de
cuidado, sugeriram que avaliar presenca ou ndo do conjunto de caracteristicas organizacionais no ambiente hospitalar que
sustentam a pratica profissional de enfermagem é valido para uma avaliacdo da qualidade adequada. Tais ferramentas
permitem que o avaliador identifique as caracteristicas principais de uma instituicdo bem organizada e por isso também séo
Gtimas opcBes para serem utilizadas na avaliacdo da qualidade da assisténcia (Norman et al, 1994; Sjetne & Stavem, 2006;
Vanhaecht et al, 2007; Amaral, Ferreira & Lake, 2012).

No instrumento que analisa os aspectos relacionados as intervengdes de enfermagem foram utilizadas escalas de
avaliagdo da percep¢do dos pacientes e equipe de enfermagem sobre as intervencfes que séo realizadas no periodo noturno.
Apoés a coleta, os dados foram cruzados e indicaram qualidade. As divergéncias encontradas por meio desta avaliacdo
demonstram aos avaliadores os pontos assistenciais que precisam ser reforcados (Johansson, Oléni & Fridlund, 2005).

Quanto ao instrumento que analisa os aspectos relacionados as reclamag@es dos pacientes, trata-se de uma ferramenta
que conceitua hierarquicamente os problemas relatados e os classifica usando sete tipos de problemas dividido em trés
dominios. Apos os testes realizados, concluiu-se que as reclamagdes de cuidados de salde podem sim, ser usadas para
identificar pontos quentes e pontos cegos de atendimento inseguro e de baixa qualidade, proporcionando as instituicdes novas
oportunidades para monitoramento centrado no paciente e aprendizagem organizacional (Gillespie & Reader, 2018).

Apos a avaliagdo das ferramentas, observou-se que poucas limitacdes foram pontuadas, nenhuma delas relacionada a
aplicacéo das ferramentas. Dos artigos inclusos, alguns possuiam uma populacéo restrita ao estudo, como quantidade reduzida
de participantes, sendo necessarios estudos aplicados em populagdes mais abrangentes para comprovar se as ferramentas

realmente sdo eficazes.

5. Considerac@es Finais

Com base no estudo realizado é possivel concluir que as ferramentas de avaliacdo da qualidade da assisténcia sdo téo
importantes para as institui¢des quanto para os pacientes. E apesar da sua relevancia elas sdo pouco estudadas e do ponto de
vista tecnolégico, pouco tem evoluido. Os questionarios aqui pontuados avaliam varios aspectos do cuidado e ainda sdo as

ferramentas mais utilizadas para tal finalidade.
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Os resultados desta pesquisa buscam apresentar uma atualizacdo sobre a temética abordada e recomendar mais

estudos na area de Enfermagem voltados para as ferramentas de avaliagdo da qualidade da assisténcia.
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