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Resumo

Trata-se de um estudo visando a insercdo da Consulta de Enfermagem, numa Unidade de Imagem
para exames radioldgicos contrastados. Teve como objetivos: avaliar a contribuicdo da Consulta de
Enfermagem no processo de trabalho, através da identificacdo da satisfacéo dos clientes internos e

externos, e dos niveis de contribuicdo da consulta, com base em indicadores de melhoria do processo de
trabalho. Desenvolveu-se uma metodologia associando aspectos da pesquisa descritiva, exploratdria e
histdrica, utilizando as técnicas: pesquisa de opinido, analise documental, analise de trabalho e pesquisa
participante. Pela anélise dos resultados, conclui-se que: a insercdo da Consulta de Enfermagem, através
de novos métodos e técnicas de trabalho, amenizou o processo técnico e promoveu uma interacéo
harmoniosa das atividades médicas, tecnoldgicas, administrativas e assistenciais, viabilizando a
qualificacdo do atendimento ao cliente externo.
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(onsideracdes iniciais

Atualmente, com a deterioracdo dos servicos
publicos, particularmente do setor sadde e o seu
desempenho sendo debatido na atualidade, um dos
principais desafios politicos para a reestruturacao do
setor sadde, segundo CAMPOS (1990), é uma
atuacdo mais justa e eficaz, passando por uma
reforma administrativa desses servicos.

A busca da qualidade, descreve Nogueira
(1994), é 0 novo imperativo que enfrenta o sistema
de satide brasileiro, apds ter passado por uma radical
descentralizacdo e municipalizacao de seus servicos.
A satisfacdo das expectativas do cliente e seus
familiares, mediante um atendimento digno e eficaz,
€ 0 compromisso que tem de ser assumido por todos,
0 que podera conferir um sentido de humanizacao
aos esforcos organizacionais tanto pelo setor plblico
como pelo privado.

Inserida nesse processo e acompanhando as
transformacdes das correntes do pensamento em satide,
a enfermagem caminha aperfeicoando sua pratica
assistencial, bem como a pesquisa, a organizacao de
servicos e a qualificacdo de sua forca de trabalho.

A Consulta de Enfermagem na Unidade de
Imagem, foi uma proposta nesse sentido, implantada
para o atendimento de clientes que necessitam da
realizacdo de exames radioldgicos contrastados,
buscando-se realizar o planejamento da assisténcia
de enfermagem com qualidade, ou seja, o
estabelecimento de novos padrdes de trabalho (novo
processo), baseado nas necessidades (novo produto)
das pessoas, com o propdsito de conduzir o servico,
tendo como fundamento os principios de participacao
e da valorizacdo humana, fundamentada no
relacionamento interpessoal, conforme é descrito por
Peplau citado por Tomey & Alligood (1998).
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A insercao da Consulta de Enfermagem na
Unidade de Imagem visou adotar o gerenciamento da
qualidade com o objetivo ndo s6 de alcancar um padréao
aceitavel de assisténcia, mas também de atender as
expectativas dos trabalhadores e dos clientes.

Objetivos

Para aimplantacao de um programa de qualidade
total, segundo Cheng et al. (1995), toda empresa deve
organizar-se de forma que os fatores técnicos,
administrativos e humanos que afetam a qualidade de
seus produtos e servicos estejam sob controle. Tal
controle deve ser orientado no sentido de reduzir,
eliminar e, acima de tudo, prevenir as deficiéncias da
qualidade. Assim, implantada a Consulta de
Enfermagem na Unidade de Imagem, foram tracados
para este estudo os seguintes objetivos:

" Avaliar os niveis de contribuicao da Consulta
de Enfermagem no processo de trabalho da Unidade
de Imagem;

" Verificar a satisfacao (percepcao) dos clientes
emrelacdo ao atendimento da Consulta de Enfermagem;

“Avaliar a relacdao entre os exames
solicitados | exames realizados, como indicadores
de melhoria do processo de trabalho, apds a insercao
da Consulta de Enfermagem.

Referencial tedrico

A qualidade é definida por Mezono (1992) como
“resultado do envolvimento de todos na busca da
perfeicao crescente e na revisao das causas
verdadeiras dos problemas que comprometem o
desempenho da organizacao”. A qualidade veio
mostrar que toda organizacao deve definir sua propria
identidade, estabelecer sua missao, formular os
valores que a caracterizam e o0s principios que a
orientam em suas atividades.

A moderna teoria da qualidade é centralizada
no cliente, onde relacdes solidas entre cliente e
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profissional de salde sdo absolutamente necessarias
para uma segura administracdo da qualidade.
Administrar a qualidade significa tentar melhorar a
capacidade e a confiabilidade dos processos para
satisfazer as necessidade e a confianca daqueles que
sdo atendidos pelos processos.

Os objetivos da gestao da qualidade se
viabilizam na medida em que os proprios objetivos
organizacionais forem claramente definidos e
assumidos por todos os que compdem o quadro de
pessoal. Fundamentalmente, os objetivos
organizacionais devem vincular-se aos seguintes
fatores: atendimento das necessidades da empresa
e do cliente; reducao de custo e eliminacao de riscos.

No contexto da enfermagem, € vista como
um desafio a introducdo de qualquer iniciativa que
proponha uma metodologia de trabalho, visando o
inter — relacionamento e a interdependéncia entre
planejadores e executores, alicercados na
participacao e respeito matuo.

Mendes (1993) menciona que, entre as maiores
dificuldades para a implantacao da gestao da qualidade
na enfermagem, sao as que se relacionam as
especialidades dos meios de producao e do produto, bem
como a resisténcia na mudanca da filosofia institucional.

A Consulta de Enfermagem é o elemento
essencial em todo processo assistencial, uma vez que
propicia um melhor planejamento e implantacao das
acoes. A Consulta de Enfermagem na Unidade de
Imagem promove uma relacéo direta entre enfermeiro
e cliente, integrando o cliente ao servico e permitindo
que o enfermeiro ajude o cliente a identificar seus
problemas, suas necessidades e dificuldades
fundamentado no referencial de Hildegard Peplau. Vale
considerar que, antes mesmo do posicionamento do
enfermeiro como profissional e do individuo como
cliente, cabe atentar para o fato de que no momento
da consulta ocorre o estabelecimento de um
relacionamento interpessoal, onde as duas pessoas
trocam impressdes e sentimentos de empatia,
inerentes ao proprio processo.



Hildegard Peplau em 1952 publicou
“Interpersonal relations in nursing”, referindo nesse
livro uma “teoria parcial para a pratica da
enfermagem” conforme destaca Tomey & Alligood
( 1998) em “Modelos y teorias en Enfermeria:
Hildegard E. Peplau - Enfermeria psicodinamica.
Nessa obra, Peplau cita que a enfermagem pode ser
encarada como um processo interpessoal, pois
envolve a interacao entre dois ou mais individuos
com uma meta comum. Essa meta comum
proporciona o incentivo para o processo terapéutico,
e é considerado um procedimento que propicia a
qualidade na assisténcia através do qual a
enfermeira e o cliente respeitam um ao outro como
individuos, ambos aprendendo e crescendo como
resultado dessa interacao.

A Consulta de Enfermagem na Unidade de
Imagem encontra-se alicercada na teoria de Hildegard
Peplau, que define a enfermagem como terapéutica
por ser uma arte curativa, auxiliando o individuo
enfermo ou o necessitado de atendimento de satde.

Metodologia

0 presente estudo caracteriza-se pela
associacdo dos aspectos da pesquisa descritiva,
exploratéria e histérica fundamentada no método
cientifico.

0 estudo foi desenvolvido em um hospital
universitario, localizado no Municipio do Estado do
Rio de Janeiro. Este é um hospital geral que presta
atendimento em diversas especialidades médicas a
clientes participantes de algum convénio mantido
pelo hospital e a clientes provenientes do Sistema
Unico de Satde - SUS.

Dentro dessa estrutura hospitalar, destaca-se
a Unidade de Imagem, localizada no andar térreo do
prédio anexo a unidade central, onde é realizada a
Consulta de Enfermagem aos clientes que necessitam
de exames radioldgicos contrastados.

A populacdo considerada neste estudo foi
constituida por trés modalidades de conjunto de
amostras.

A primeira amostra refere-se aos clientes
externos, definidos com base na Gestéo pela Qualidade
Total como usudrios ambulatoriais e hospitalizados,
cuja populacdo foi constituida por 34 (trinta e quatro)
clientes, baseada na média mensal da Consulta de
Enfermagem realizada entre os meses de junho a
agosto de 2000. Esta amostra de clientes externos,
considerando ser um estudo exploratdrio, corresponde
a 20 % da totalidade mensal de Consultas de
Enfermagem e foi constituida de forma aleatoria
simples com reposicao, considerando como referéncia
o0 nimero de registro dos clientes e observando os
seguintes critérios: o cliente deveria estar em
condicdes de sanidade mental para responder ao
Formulario n° 1; saber ler e escrever; ter idade minima
de 18 anos e estar disposto a participar da pesquisa.

A segunda amostra refere-se a analise
documental e compreende o documento “Impresso
da Consulta de Enfermagem”, restrito ao item,
“avaliacdo durante a realizacdo do exame”. Foram
examinados 20 % desses documentos, considerando
a média mensal da Consulta de Enfermagem
realizada no periodo de junho a agosto de 2000,
constituindo uma amostra de 34 (trinta e guatro)
documentos. A selecdo dos documentos foi
realizada de forma aleatéria simples, com base no
namero de registros dos clientes externos.

A terceira amostra corresponde a 30 % dos
118 profissionais de salide lotados na Unidade de
Imagem. A populacdo amostral foi estratificada
considerando-se todos os profissionais do setor e
solicitando por escrito o consentimento dos
profissionais, ficando assim constituida: médicos
7 (sete); enfermagem 12 (doze) e técnicos de
radiologia 16 (dezesseis).

Para a coleta de dados, foram utilizados quatro
instrumentos:
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“ Formulario n° 1: contendo uma questao aberta
com o objetivo de colher as opinides dos clientes
externos (hospitalizados e ambulatoriais) em relacao
a qualidade do atendimento prestado na Consulta de
Enfermagem com suas respectivas sugestdes.

" Formulario n° 2: utilizado para anélise de
documentos, com trés itens de maltipla escolha e
dois itens de preenchimento de claros visando a coleta
de dados de avaliacao durante a realizacao do exame
radioldgico.

" Questionario: aplicado junto aos clientes
internos (profissionais de sadde), com dois itens de
miltipla escolha e uma escala de graduacao para
classificar.

Os aspectos éticos, no que diz respeito as
pesquisas realizadas com seres humanos, de acordo
com a Resolucdao 196 | 96, foram contempladas
através da assinatura de um termo de consentimento
elaborado pela autora, pela garantia do anonimato das
identidades e, pelo respeito aos clientes em decidir
participar ou ndo do estudo.

Tratamento dos dados e analise dos resultados

Para tratamento dos dados quantitativos
utilizou-se o software Excel 5.0. Quanto a anélise
dos mesmos, ocorreu de forma descritiva com
distribuicdo de fregiiéncia absoluta e relativa.

Para analise dos dados relativos ao Formulario
n® 1 que coleta a opinido dos clientes externos
(ambulatoriais e hospitalizados) sobre a qualidade do
atendimento realizado através da Consulta de
Enfermagem, foi adotado o critério de classificacao
e analise baseado em dois pilares da qualidade em
salde, referidos por Donabedian (1982): eficacia:
capacidade do cuidado, contribuindo para a melhoria
das condicdes de salde; efetividade: o quanto foi
conseguido de melhorias possiveis nas condicoes de
salide, de fato obtidas, levando em consideracéo os
CRITERIOS DE AVALIACAO definidos a seguir.

Indicadores de critérios de avaliacao para responder aos dois pilares da qualidade em relacéo a0
atendimento no servi¢o de imagem

CONCEITOS SIGNIFICADOS
Excelente 0 contetdo da resposta do cliente corresponde aos dois pilares da qualidade
Bom 0 contetdo da resposta do cliente corresponde a um pilar da qualidade
Regular 0 conteudo da resposta do cliente corresponde a nenhum dos pilares da qualidade
Péssimo Conteudo indicativo de criticas de ndo qualidade

Esc. Anna Nery R. Enferm., Rio de Janeiro, v. 5, n. 3, p. 365-375 dez. 2001

368



Na analise dos dados do Formulério n° 2, que
correspondeu a analise dos documentos de Consulta
de Enfermagem, restrito ao item “Avaliacdo durante
a realizacdo do exame”, foram adotados os critérios
de classificacdo e analise com base nos pilares da
qualidade referente a:

Eficiéncia: a capacidade de obter a maior
melhoria possivel nas condicdes de salde ao menor
custo possivel; Otimizacao: a mais favoravel relacao
entre custos e beneficios; Equidade: igualdade na
distribuicao do cuidado e de seus efeitos sobre a
salide, com base nos critérios de avaliacdo acima
definidos para utilizacao pelo Formulario n® 1.

A andlise dos dados referente ao Questionario,
cuja finalidade foi avaliar os efeitos e resultados do

processo de trabalho implantado através da Consulta
de Enfermagem, teve como base cinco pilares da
qualidade referidos por Donabedian (1982): (1)
Eficacia: a capacidade do cuidado, assumindo sua
forma mais perfeita de contribuir para a melhoria das
condicoes de sadde; (2) Efetividade: o quanto de
melhorias possiveis nas condicdes de salide sao de
fato obtidas; (3) Eficacia: a capacidade de obter a
maior melhoria possivel nas condicdes de salde ao
menor custo possivel; (4) Otimizacao: a mais
favoravel relacao entre custos e beneficios; (5)
Equidade: igualdade na distribuicao do cuidado e de
seus efeitos sobre a salde.

Indicadores de critério de avaliado para responder aos cinco pilares de qualidade em relacdo ao
atendimento no servico de imagem

CONCEITOS SIGNIFICADOS
Excelente 0 contetdo das respostas atende a todos os pilares da qualidade
Bom 0 conteudo das respostas atende a quatro pilares da qualidade
Regular 0 contelido das respostas atende de 3 a 1 pilar da qualidade
Péssimo Conteldo indicativo de criticas de ndo gualidade
Resultados e discussao

Para obtencao dos resultados foram aplicados
34 (trinta e quatro) formularios n° 1 junto aos clientes
externos (usudrios ambulatoriais e hospitalizados); 35
(trinta e cinco) questionarios nos clientes internos

(profissionais de satde); 34 (trinta e quatro)
documentos representados pelo “impresso da Consulta
de Enfermagem” e levantamento estatistico dos
exames radiologicos contrastados da Unidade de Imagem
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Tabela 1 - Distribuicao da amostra segundo a opinido dos clientes externos sobre o atendimento

na (onsulta de enfermagem
80
CONCEITOS F % 70
60
EXCELENTE 25 73,5 "
BOM 7 20,6 40
REGULAR 2 5,9 St
' 20 - !
PESSIMO 48 s
TOTAL 34 100 0 o
EXCELENTE BOM REGULAR PESSIMO

Em relacdo a opinido dos clientes externos
sobre o atendimento na Consulta de Enfermagem, a
maioria dos respondentes 25 (73,5 %), consideraram
excelente o atendimento realizado na Consulta de
Enfermagem. Oliveira (2000) cita que a qualidade
dos produtos possui grande potencial competitivo, na
medida em que sua acdes sdo orientadas para a
satisfacao do cliente. A qualidade € inerente ao
produto, mas é emitida pelo julgamento do cliente.

Entre as sugestdes dos clientes externos
sobre a Consulta de Enfermagem, foram citadas pelo

entrevistados: manter o servico prestado com
qualidade no atendimento e manter as explicacdes
sobre o exame a ser realizado - 15 (44 %); manter
o estimulo aos clientes para enfrentar suas
dificuldades - 12 (35,2 %) e, manter o atendimento
humanizado - 10 (29,4 %). Ficou evidenciado que
a Consulta de Enfermagem mantém o foco
estratégico de atendimento sobre os clientes
externos, possibilitando um alinhamento de esforcos
para atender as necessidades afetadas, tal como
se pode ver no quadro a seguir.

Quadro 1 — Demonstragdo das sugestaes dos clientes externos para a consulta de enfermagem

SUGESTAOQ DOS CLIENTES EXTERNOS F
Manter o servico prestade com qualidade no atendimento 15
Estender a educacdo e atencdo aos demais profissionais de saide da unidade 8
Manter as explicacGes sobre o exame a ser realizado 15
Manter o atendimento humanizado 10
Manter o estimulo aos clientes para enfrentar suas dificuldades 12
Estender a realizagdo da Consulta de Enfermagem aos clientes da tomografia computadorizada 6

Esc. Anna Nery R. Enferm., Rio de Janeiro, v. 5, n. 3, p. 365-375 dez. 2001

370



No que se refere a distribuicao dos clientes
externos em relacdo a faixa etaria, verifica-se que
9 (26,4 %) estao inseridos na faixa etaria entre 41
e 50 anos e 6 (17,6 %) compreendidos entre 31 e
40 anos, ou seja, na faixa etaria economicamente
produtiva. Bulhdes (1998) refere que a partir dos
49 anos existe involucao progressiva e gradual do
organismo e a doenca entao representa uma dupla
ameaca, tanto no sentido de afetar sua satide como
sua capacidade produtiva.

Quanto a procedéncia dos clientes externos,
73,5 % sao ambulatoriais e 26,5 % sao
hospitalizados. A reducdo de leitos hospitalares
piblicos e contratados pelo Sistema Unico de Satide
seguiram uma tendéncia inversa em 7 % ao
crescimento da populacdo, nimeros que constam do
Anudrio Estatistico do Estado do Rio 2000.

Em relacdo ao grau de escolaridade dos clientes
externos, 11 (32,4 %) possuem o 1° Grau incompleto,
8 (23,5 %) apresentam o 1° e 2° Grau completo. A
politica educacional constitui um campo de atuacéo
por parte do Estado e, apesar de garantida desde o
século XIX, a universalizacdo dos acessos a educacao
nao é respeitado, cita Coutinho (1990).

0 atendimento das orientacdes fornecidas na
Consulta de Enfermagem durante a realizacdo do
exame revelam que 30 (88,2 %) dos clientes
externos atenderam as orientacdes e 2 (5,9 %) néo

atenderam as solicitacdes ou ndo compareceram ao
exame. A Consulta de Enfermagem na Unidade de
Imagem confirma-se como uma atividade educativa,
atendendo as necessidades do cliente, estabelecendo
vinculo na relacdo enfermeiro | cliente e gerando
uma necessidade social.

Quanto a participacao dos clientes externos
na realizacao do exame, 32 (94,1 %) colaboraram e
2 (5,9 %) nao colaboraram. Este dado demonstra
que a Consulta de Enfermagem interfere positivamente
na realizacao dos exames contrastados, pois envolve
a interacdo entre dois ou mais individuos com uma
meta comum, refere Peplau (1952 | 1988).

No que se refere as condicdes de realizacao dos
exames dos clientes externos, verificou-se que em 26
(76,5 %) dos exames contrastados nao houve nenhum
tipo de intercorréncia durante sua realizacdo e que 8
(23,5 %) evoluiram com algum tipo de intercorréncia.

Foram evidenciadas as intercorréncias como:
hipotensao, rubor e dor no local da infus@o de contraste
(25 %); hipertensao, nauseas, urticaria e dispnéia (12,5
%), causadas em decorréncia do uso do meio de
contraste radioldgico. Segundo Silva e Oliveira (1999),
as reacoes adversas aos meios de contraste sao
inevitaveis e podem variar em severidade. Através da
Consulta de Enfermagem, o enfermeiro orienta os
clientes, tentando minimizar os possiveis efeitos
intercorrentes ao uso do meio de contraste.

Quadro 2 — Demonstracdo das intercorréncias evidenciadas durante a realizacao dos exames
radioldgicos contrastados

INTERCORRENCIA EVIDENCIADAS F %
Hipotensao 2 25
Hipertensao 1 125
Nauseas 1 125
Dispnéia 1 125
Urticaria 1 125
Flebite (no local da puncao venosa) 1 125
Rubor 2 25
Dor (no local da infusao do contraste) 2 25

Vil

12,6

12,5

vi v

| Hipotens&o

i EHipertensdo

il [1Nauseas

v [IDispnéia

v #Urticaria

Vi E Flebite {no local da punco venosa)
Vil B Rubor

Vil E Dor (no local da infus@o do contraste}
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Em relacdo ao tempo de atividade
profissional dos clientes internos (profissional de
salide), observou-se que 85,7 % estdo inseridos nas
faixas entre 5 — 10 anos e mais, 0 que caracteriza
sua participacdo no processo de insercao da Consulta
de Enfermagem na Unidade de Imagem iniciado em
1995. A Consulta de Enfermagem para exames
radioldgicos contrastados na Unidade de Imagem, tem
como objetivo desenvolver, através de um programa
de garantia da qualidade, uma interacao harménica
das areas médica, tecnoldgica, administrativa,
econdmica, assistencial, docente e de pesquisa, tendo
como ponto fundamental a melhoria continua do
processo de trabalho. Entre as opinides dos clientes
internos sobre a operacionalizacdo da Consulta de
Enfermagem, foram citados, de acordo com os pilares
da qualidade, as seguintes respostas: EFICACIA: 18
(66,7 %) melhora da qualidade do atendimento aos

clientes externos que necessitam de exames
contrastados; 14 (51,8 %) houve mais contribuicao
do cliente na realizacdo do exame e 9 (33,3 %)
diminuicdo da ansiedade do cliente em relacdo ao
exame; EFETIVIDADE: 18 (66,7 %) promocéo de
maior interacdo da equipe multiprofissional; 12 (44,4
%) diminuicao da ansiedade do cliente e, 7 (25,9 %)
diminuicdo das intercorréncias relacionadas as
complicacdes com os contrastes; EFICIENCIA: 15
(55,5 %) reducdo do custo do exame e reducdo da
exposicao do cliente a radiacdo ionizante; 13 (48,1
%) diminuicao do nimero de exames a serem
repetidos; OTIMIZACAO: 22 (81,4 %) otimizacéo
do tempo de servico; 10 (37 %) contribuicdo para a
melhoria diaria do processo de trabalho; EQUIDADE:
4 (14,8 %) preparo adequado dos clientes para o
exame radioldgico; 3 (11,1 %) melhora da qualidade
do atendimento aos clientes externos.

Quadro 3 — distribuicdo dos clientes internos quanto a avaliagao dos efeitos e resultados implantados
pela consulta de enfermagem

AVALIACAD DOS CLIENTES INTERNOS | EXCELENTE BOM REGULAR PESSIMO
CATEGORIA PROFISSIONAL § s : iy J - § &
Enfermagem 12 100
Meédicos 5 71,4 2 28,6
Técnicos de Radiologia 12 75 4 25

Na avaliacao dos profissionais de salide sobre
os efeitos e resultados, implantados pela Consulta
de Enfermagem, em sua maioria considerou excelente
a insercao da Consulta de Enfermagem no trabalho

desenvolvido na unidade, conforme as respostas por
categoria profissional: enfermagem (100 %), médicos
(71,4 %) e técnicos de radiologia (75 %).
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Quadro 4 — demonstracdo das sugestdes dos clientes internos para a consulta de enfermagem

SUGESTOES DOS CLIENTES INTERNOS PARA

A CONSULTA DE ENFERMAGEM

Manter o atendimento humanizado

34 | 971

Consulta de Enfermagem, antes do inicio do exame

Orientar aos residentes de medicina para sempre checarem as informacdes dos clientes obtidas através da| 34 97.1

Manter as orientacdes sobre as intercorréncias relacionadas ao uso do meio de contraste 37 914
Estender a realizacdo da Consulta de Enfermagem aos clientes da Tomografia Computadorizada 32 91,4
Tentar viabilizar uma equipe de anestesiologia exclusiva para a Unidade 30 85,7
Implantar um programa de garantia de qualidade para a Unidade de Imagem em sua totalidade 35 100
Promover a interacdo de todos os profissionais de satide no ambiente de trabalho 33 94,2

a qualificacdo da assisténcia prestada

Demonstrar a administracdo geral do hospital, o trabalho realizado através da Consulta de Enfermagem, visando | 34 | 97,1

Nas sugestoes dos clientes internos para a
Consulta de Enfermagem, foram citadas: 35 (100
%) implantar um programa de garantia de qualidade
para a Unidade de Imagem em sua totalidade; 34
(97,1 %) demonstrar a administracao geral do hospital
o trabalho realizado através da Consulta de
Enfermagem, visando a qualificacdo da assisténcia
prestada; 34 (97,1 %) manter o atendimento
humanizado; 32 (91,4 %) para estender a realizacao
da Consulta de Enfermagem aos clientes da
tomografia computadorizada.

As sugestdes dos profissionais de salde em
relacdo a Consulta de Enfermagem refletem a
necessidade de se avaliar, constantemente, os
processos implantados quanto a sua real capacidade
de produzir, com a qualidade exigida pelo cliente
externo ou interno, cita Oliveira (2000).

A correlacdo entre exames solicitados |
exames realizados, como um dos indicadores de
melhoria do processo de trabalho, apds a insercao da
Consulta de Enfermagem na Unidade de Imagem, no

periodo de janeiro a novembro de 2000, revela que
foram solicitados 1824 exames contrastados, dos
quais foram realizados 1482 (81,2 %) e 342 (18,7
%) exames nao foram realizados, representando uma
taxa relativamente baixa de demanda ndo atendida,
traduzida pelas seguintes justificativas: quebra de
aparelhagem; deficiéncia de instrumental para
realizacao do exame; deficiéncia de meios de
contraste; greve de funcionario por 49 dias e o ndo
comparecimento da equipe de anestesiologia na
unidade. Pela analise dos dados coletados, pode-se
considerar gue a relacao entre exames solicitados e
exames realizados aponta para a satisfacao de um
indicador de qualidade.

Conclusdes e sugestoes

A insercdo da Consulta de Enfermagem para
exames radioldgicos contrastados, através da
incorporacdo de novas estratégias e técnicas de
trabalho, embasadas no gerenciamento da qualidade,
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amenizou os distirbios do processo técnico
anteriormente caracteristico da unidade e promoveu
uma interacdo harmonica das areas médica,
tecnoldgica, administrativa e assistencial visando a
qualificacao de atendimento ao cliente externo.

0 exercicio da Consulta de Enfermagem
identifica o enfermeiro como profissional liberal,
cujos procedimentos permitem ao cliente expressar
seus sentimentos, facilita a ambos identificar os
problemas de sadde e priorizar sua resolutividade
dentro de um processo participativo, estabelecendo
o vinculo enfermeiro | cliente.

Abstract

Diante do exposto, cito como sugestoes: a
necessidade da implantacdo de um programa de
garantia de qualidade para a Unidade de Imagem;
qualificar os profissionais responsaveis pelo
atendimento aos clientes externos ambulatoriais na
recepcdo e arquivo de exames gerais; garantir 0s
recursos necessarios para o treinamento apropriado e
atualizacdo periddica dos profissionais de sadde;
informatizar a unidade; estimular a inovacédo e a
criatividade no processo de melhoria e solicitar um
maior envolvimento da administracdo geral com a
evolucao e servicos prestados na Unidade de Imagem.

Image Unit: the nursing interview in the process of work qualification

The study focuses on the insertion of the nursing interview in an image unit for

contrasted radiological examinations. The objective was to evaluate the contribution of the

nursing interview in the process of work, identifying the patients and in-patients’ satisfaction

and the levels of its contribution, considering the indicators of improvement of the work

process. The methodology associated aspects of descritive, exploratory and historical

research, using techniques as: opinion research, document analysis, work analysis and
participating research. The findings showed that the insertion of the nursing interview made
easier the technical process and promoted a harmonious interaction of medical, technological,
administrative and assistencial activities, improving the assistance to the patient.

Keywords: Nursing, Nursing assessment, Radiology

Resumen

Unidad de imagen: la insercion de [a consulta de enfermeria en el proceso de trabajo

Es un estudio que busca la insercidn de la consulta de enfermeria en una Unidad de
Imagen para los examenes de contraste radioldgico. Se objetivo avaliar la contribucién de la
consulta de enfermeria en el proceso de trabajo, donde se identificé la satisfaccion de los

clientes internos y externos y los niveles de contribucion de la consulta, con base en
indicadores de mejora del proceso de trabajo. Se desarrollé una metodologia de investigacion
descriptiva, exploratoria e histdrica, con las técnicas de investigacion de opinion, analisis

documental de trabajo e investigacion participativa. Se concluyd, por el anélisis de los

resultados, que la insercion de la consulta de enfermeria, a través de los nuevos métodos y

técnicas de trabajo, ameniz6 el proceso técnico y promovié una interaccién harmoniosa de las
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actividades médicas, tecnoldgicas, administrativas y asistenciales, haciendo posible la
calificacion de la asistencia al cliente externo.
Palabras Clave: Enfermeria, Consulta de enfermeria, Radiologia
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