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"VOCE APRENDE RESOLVENDO PROBLEMAS, FALHANDO, REFLETINDO
SOBRE O FRACASSO E AJUSTANDO O CURSO."
STEVE JOBS
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1. TIP0OS D€ PROBLEMAS

Alguns problemas irdo requerer uma acgao imediata. Outros irdo requerer uma
analise para:

|dentificar as causas

Identificar mudancas que neutralizem as causa

Testar as mudancas com PDSA

Implementar mudangas que passaram nos teste

Um problema é qualquer resultado que é diferente da performance desejada em
qualquer tempo.

Resolver problemas de forma eficaz é fundamental para prestar um cuidado com
qualidade e seguranca.

Qualquer pessoa, em qualquer nivel, deve ser capaz de pensar criticamente sobre o

trabalho e resolver problemas que surgem no exercicio de sua atividade profissional

Art Smalley define 4 situagdes em que temos problemas e propde abordagens
para os mesmas:

Ver a agir Diferenga em Melhoria Inovagdo de
a2 relagdo ao padrio incremental ruptura
Acio reativa Acdo proativa
(mudancgas reativas) (Mudangas fundamentais)

Manter o padrao Elevar o padrao
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PROBLEMA TIPO 1: VER € dGIR

Problemas que dependem de resposta rapida e imediata para lidar com os
sintomas percebidos.

Sua solucao fornece algum alivio imediato e mitigacdo de problemas, mas
geralmente ndo consegue chegar as causas do problema e pode levar a ciclos
prolongados de combate a incéndios.

A solucao de problemas nao levara a uma melhoria ou a um estado ideal, mas
pode satisfazer necessidades imediatas, proteger o paciente e ganhar tempo vital
para se aprofundar em detalhes criticos para investigacao.

PROBLEMA TIPO 2: Lacuna em ReLacdo ao PapRrao

Percepcao que os resultados estdo se afastando em relagao ao padrao (piora).
A forma de abordar é estruturada e envolve:

‘ldentificagao do problema,

-‘Definicdo de metas,

-Analise de causas basicas,

- Identificacao, teste e implementacao de mudancgas

-Atividades de acompanhamento.

O objetivo inicialmente é retornar a condigdo anterior e evitar que o problema se
repita eliminando suas causas subjacentes.
Nao resulta em melhoria — apenas o retorno a uma condi¢ao anterior.

Nesta situagao a equipe deve analisar o que causou o resultado anormal e fazer
duas perguntas:

1. E possivel implementar uma mudancga que impeca que o resultado volte a
ocorrer? Se sim, implemente (depois de testar!)

2. Se nao é possivel evitar que o resultado volte a ocorrer, é possivel criar um
plano de contingéncia para que quando o resultado ocorrer o impacto no cuidado
seja minimizado? Se sim, crie o plano e teste.
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PROBLEMA TIPO 3: MELHORIA INCREMENTAL

A partir de uma situacao identificada se estabelece uma meta a ser atingida que
resultaria em niveis ou padroes melhores em relagao aos existentes.

Envolve também a identificacdo da situagdo atual, definicdo de metas,
identificacdo, teste e implementacdo de mudancas e atividades de
acompanhamento.

PROBLEMA TIPO 4: IN0OVAacao De RUPTURA

Solucdo inovadora de problemas baseada na criatividade, sintese e
reconhecimento de oportunidades.

E aberto e identifica novos problemas, espacos de solucdo ou oportunidades de
maneiras nao reconhecidas anteriormente.

Estabelece novas normas que muitas vezes implicam melhorias radicais em
produtos/processos gerando valor inesperado para o cliente muito além dos
niveis atuais.



2. COMO MELHORAR 0S PROCEBSSOS?

Chegamos ao ultimo tema, depois de uma longa viagem sobre as IRAS. Vamos,
agora, ter acesso a informagdes mais estratégicas, , sem deixar nosso contexto
profissional que é o ambiente hospitalar.

Agora, visualizando os indicadores, vamos entender como podemos melhorar os
processos através de ferramentas estratégicas de acao e analise de informacdes.

Vamos 1a?

O acompanhamento dos processos por meio de indicadores bem estruturados,
com linha de base definida (ponto de partida do indicador), meta clara e possivel
de ser alcangcada em determinado periodo de tempo e confiabilidade das
informacdes nele contidas é o primeiro passo para que seja possivel realizar o
gerenciamento dos processos.

E imprescindivel a interpretacdo adequada/coesa das informacdes, bem como do
seu acompanhamento continuo e andlise das causas contribuintes para a
obtencdo do resultado alcangado, sendo possivel a criagdo de estratégias e
aplicacdo de agdes que visem sanar (eliminar) ou mitigar (reduzir) os riscos e
eventos relacionados a assisténcia fornecida e prestada.

Algumas ferramentas bdsicas da qualidade, que poderdo ser utilizadas no
gerenciamento dos indicadores/processos.



GESTAO VISUAL

E um dos processos mais poderosos para garantir que a informacdo esteja
disponivel e visivel para todos no momento e local onde é necessaria, permitindo
uma rapida visualizagdo, observacdo dos processos em tempo real e a
compreensao da situagao real, permitindo que os problemas sejam corrigidos
rapidamente quando ainda sdo pequenos e de baixo impacto antes que se tornem
grandes demais e muito prejudiciais.

Como é uma ferramenta em que todos os envolvidos tém acesso, a gestao visual
permite que:

Ocorra reducao dos ruidos de comunicagao, pois transmitem a informacgao de
maneira mais dinamica e visual;

Melhore a percepcdo das anormalidades por meio de instalagcdo de
dispositivos/sinalizagao;

Facilite o envolvimento de todos que fazem parte do processo, gerando o
estimulo a cooperacgao.

QUADRO KdMISHIBAI

Aumento na conscientizacao da equipe, sobre prevencao das IRAS;

Lembrete sobre a manutencdo dos componentes dos bundles baseado em
evidéncias;

Reduz a variabilidade das certificacdes e processos;

Facilitar a interacao entre lideres e funcionarios da linha de frente;
Oportunidades de treinamento em tempo real;

Oportunidade de identificar e abordar lacunas e barreiras de conhecimento;
Abre linhas de comunicacgao entre a equipe multidisciplinar da linha de frente e
a lideranga da unidade e instituicao hospitalar;

|dentificacdo de desafios para execugdo e cumprimento dos bundle
vivenciados pela equipe.



BRAINSTORMING

Estimula a criatividade das pessoas ao gerar o maior numero possivel de ideias
sobre um assunto.

Portanto reune-se um grupo de pessoas incluindo todas aquelas que possam, de
alguma forma, contribuir para a compreensdo do assunto a ser tratado, por um
curto periodo de tempo, onde todos tem a mesma oportunidade de opinar de
forma espontanea sobre determinado assunto que necessita de solucao.

Deste modo a filosofia basica do Brainstorming é deixar vir a tona todas as ideias
possiveis, sem que haja nenhum tipo de critica, julgamento ou inibicdes durante a
exposic¢ao, sendo um processo que estimula o pensamento aberto, em que novas
dimensdes de um mesmo problema sao descobertas.

GRAFICO DE PaRETO

E atil para ajudar a focar os esforcos de melhoria e é uma manifestacdo da regra
80-20 (80% das nao conformidades sdo devido a 20% das causas potenciais), de
modo que muitas das causas contribuirdo pouco para o efeito global do processo
em questao.

A funcao do Pareto é, portanto, distinguir com clareza os problemas poucos vitais
dos muitos triviais.



5 PORQUES

E uma técnica que auxilia no aprofundamento da anélise de problemas simples, o
gue nao substitui uma analise mais detalhada quando o problema apresenta mais
de uma causa, sendo necessario a utilizagdao de ferramentas complementares
para contemplar todos os outros fatores importantes que impacta a melhoria dos
processos.

Nesta técnica, a equipe deve perguntar o porqué da ocorréncia de um problema, e
a cada causa encontrada o porqué dela, consecutivamente, por cinco vezes ou até
achar a causa raiz, para que depois possam ser tomadas acdes corretivas,
tratando a causa e buscando minimizar a ocorréncia de novos eventos.

E por que utilizar essa técnica? Segundo a literatura, ao chegar no 50 "por qué"
conseguimos encontrar a causa raiz do problema, isso porque:

e no 1° temos um sintoma;

* no 2° temos uma desculpa;
* no 3°,temos um culpado;

e no 4° temos uma causa

e no 5° temos a causa raiz.

Assim que a causa-raiz for identificada deve-se assegurar que a causa encontrada
é correta através de outros questionamentos, como:

« Que provas tenho de que esta causa existe? (E concreta? E mensuravel?)

» Que provas tenho que esta causa levard ao problema identificado? (ou estou
apenas fazendo suposicoes?)

* Que prova tenho de que esta é a principal causa que verdadeiramente leva ao
problema? (mesmo que seja um fator importante, a causa principal poderia
ser outra).



DIdGRAMA DE CAUSd € EFEITO

Também conhecido como diagrama de Ishikawa ou diagrama espinha de peixe
(devido ao seu formato) é utilizado para coletar e organizar o conhecimento atual
sobre as possiveis causas de problemas ou variagdo (efeito indesejavel)
envolvidos em um processo.

A construcao cuidadosa do diagrama de causa e efeito tem por objetivo mostrar
com clareza e em diversos niveis de detalhamento quais sdo as causas que
contribuem para o surgimento de um determinado efeito, sendo possivel agrupar
as causas por categorias, onde cada espinha refere-se a uma causa e a cabeca
refere-se ao problema ou variagdo (efeito indesejavel), clareando ainda mais a
visdo a respeito do problema em questao, resultando em uma visdao mais
abrangente e profunda da realidade, de forma sistematica.

Uma das formas de agrupar as causas é através do uso de seis categoria
chamadas 6Ms — matéria-prima (materiais), mao de obra (pessoas), método
(procedimentos), medidas, meio ambiente e maquina (equipamentos); entretanto
as causas matrizes (6 Ms) podem ser adaptadas conforme a necessidade.

Para utilizar o diagrama de forma assertiva, o problema precisa ser delimitado e,
apos a realizacao da técnica dos 5 porqués e do brainstorming com a equipe, é
importante ordenar as informacdes de maneira concisa e analisar qual a
probabilidade de ocorréncia e quais sdao as causas que realmente impactam no
efeito indesejavel, e assim propor o plano de agao.

Em um ciclo de PDSA para o desenvolvimento de mudancas, o diagrama de causa
e efeito é uma ferramenta util para descobrir, organizar e resumir o conhecimento
do grupo/equipe sobre as causas que contribuem para a variagdo ou problema
(efeito indesejavel).
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DIdGRAMA D€ daFINIDADES

E um método para reunir dados qualitativos, sendo utilizado em situacées em que
nao se dispde de dados estatisticos para tomada de deciséo.

O objetivo do diagrama é categorizar ou agrupar itens disponiveis que tém alguma
relagdo ou associagdo (afinidade).

E uma boa ferramenta para analisar os resultados obtidos de uma sessdo de
brainstorming para desenvolver mudancgas, bem como reunir as opinides dos
interessados na condugao de uma sessao de planejamento para a melhorias

DIdGRAMA DE aFINIDADES

Usado para desenvolver um plano de agao!

Para desenvolver um plano de acdo coeso é necessario realizar previamente o
levantamento e analise das causas fundamentais pelas quais o problema (efeito
indesejavel) esteja ocorrendo.

Apds chegar a uma conclusdo sobre a provavel solu¢cdo do problema, a equipe
deve elaborar um plano de acao, antes, porém é preciso que certifique da
viabilidade (financeira, ambiental, técnica e seguranca das ag¢des entre outras

viabilidades
O QU E fz;ztsac:rigﬁa do que serd
(what?)

PORQUE
(why)

How measure
Como medir

ou avaliar
qual seré a maneira ONDE
de analisar utilizada (Wh on g)
para saber se a
acéo/atividade
resolveu o problema? local onde a acéo/atividade
serd realizada.

QUANDO
(when)

qual o valor necessdrio para
fazer a agdo/atividade descrita?

motivo pelo qual a
agdo/atividade serd realizada
(justificativa).

Nome da pessoa responsavel pela
execugdo e/ou lideranga da agdo, sendo
assim responderd sobre a a¢do para a
equipe.

desericsod , _ (how much)
eSCrigdo dos passos necessarios o prazo em que cada uma das agdes/atividades

ara garantir que a agdo/atividade
feja ’Za liza daq 530/ deverd ser realizada (data de inicio e fim).
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. S atitudes que salvam vidas P

« Analise o grafico junto com equipe assistencial;” * Cf?é’g?ﬁigf;gi?\zfs -

° Verlflgye se ems’(‘em cafsaseSpecEn, . o Tipo Ii' Diferenca em relagdo ao padrao

« Identifique se existem padrées de variagdo o Tibo Ili‘ Malhoraincremental
relevantes gue necessite de atengap. ? po 1k o

o Tipo IV: Inovacao de ruptura
LY

QUADRO GDSM

- Apdsa anallse detalhada dos indicadores de
« Verifigue se ha correlacdo entre . resultado, processo e dos achados do quadro
indicadores de resultado e de KafE:Shle{Ié’leigt[?traé no quadro GDSM o
processo. - - problema identificado.

s

Ferramentas da Qualidade
T .
. . .= Utilize as ferramentas da qualidade'para auxiliar

QUADRO KAMISHIBAI
L R

« Utjlize os dados do Quadro Kamishibaipara - na identificacdo de problemas ou possiveis

enriquecer a andlise dos indicadores; |, solugdes, incluindo temas de PDSA:

« Analise de forma detalhada as ndo . ) o Diagrama de afinidades
confprmidadgs aos elementos do bundle com o Diagrama de Ishikawa
o objetivo de identificar problemas. o BW2H i

5 porqués'




