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Resumo:

Esta pesquisa teve como objetivo analisar a aplicabilidade do Diagrama de Ishikawa e do método 5W2H na
gestdo da qualidade continua em salde, visando identificar problemas, planejar solugdes e otimizar os servicos
de salde. A metodologia utilizada foi qualitativa, com uma amostra de 22 profissionais da area da saude, cujos
dados foram coletados por meio de entrevistas semiestruturadas e analisados com base na técnica de andlise de
contetdo. Os resultados indicaram que ambas as ferramentas foram eficazes na identificacdo das causas dos
problemas e na elaboracéo de planos de acao para soluciona-los, promovendo uma abordagem mais estruturada
e colaborativa. O Diagrama de Ishikawa ajudou a mapear as causas raiz dos problemas, enquanto o 5W2H foi
fundamental para organizar e implementar as ag¢des corretivas. Contudo, a pesquisa também evidenciou desafios
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como resisténcia a mudanca e a necessidade de capacitacdo continua das equipes. A conclusdo apontou que,
quando aplicadas de forma integrada e com o suporte adequado, essas metodologias podem melhorar
significativamente a qualidade dos servicos de saude, reduzir desperdicios, aumentar a seguranca do paciente e
promover uma cultura de melhoria continua nas organizacGes de saude.

Palavras-chave: Saude; 5W2H; Qualidade.

Date of Submission: 27-01-2025 Date of Acceptance: 07-02-2025

I. Introducao

A gestdo da qualidade continua em salde tem se consolidado como uma prioridade global diante da
crescente demanda por servicos mais eficazes, acessiveis e seguros. O aumento da complexidade dos sistemas de
salde, aliado a pressao para reduzir custos e melhorar a experiéncia do paciente, exige ferramentas de gestao que
permitam identificar e corrigir gargalos nos processos. Nesse contexto, 0 uso de metodologias sistematicas e
estruturadas para a analise e melhoria continua dos servicos de salde se torna indispensavel para garantir
resultados sustentaveis e alinhados as necessidades da populacdo (Agundes et al., 2022).

O Diagrama de Ishikawa, também conhecido como Diagrama de Causa e Efeito ou Espinha de Peixe, é
uma ferramenta amplamente reconhecida por sua capacidade de mapear as causas de um problema de forma visual
e sistematica. Sua aplicabilidade no setor de satde tem demonstrado potencial para identificar fatores criticos que
impactam a qualidade dos servigos, sejam eles relacionados a processos, recursos humanos, equipamentos ou
ambiente fisico. Ao facilitar o entendimento das raizes dos problemas, o Diagrama de Ishikawa promove uma
abordagem proativa na resolugéo de desafios e na implementacdo de melhorias (Passos, 2023).

Complementando essa anélise, 0 método 5W2H surge como uma estratégia pratica e eficiente para
planejar agdes corretivas e preventivas de maneira organizada e objetiva. Baseado em sete perguntas-chave (o
qué, por qué, onde, quando, quem, como e quanto), 0 5\WW2H orienta a tomada de decisdes fundamentadas e permite
a criacéo de planos de agdo detalhados. Sua flexibilidade e simplicidade tornam-no uma ferramenta ideal para a
implementacdo de melhorias continuas nos servigos de salde, especialmente em um ambiente marcado por
demandas dindmicas e variadas (Lima et al., 2023).

A integracdo do Diagrama de Ishikawa com o método 5W2H oferece uma abordagem robusta e
complementar para a gestdo da qualidade em satide. Enquanto o primeiro se concentra na identificacdo das causas
de um problema, o segundo facilita a operacionalizagdo de solu¢Bes de maneira estruturada. Juntas, essas
ferramentas permitem ndo apenas uma compreensdo profunda dos desafios enfrentados pelos sistemas de salde,
mas também a aplicacdo de intervencOes eficazes e direcionadas. No entanto, a implementacdo bem-sucedida
dessas metodologias requer a participacdo ativa de equipes multidisciplinares, capazes de contribuir com
perspectivas diversas e especializadas (Ribeiro; Macédo; Santos, 2021).

Além disso, é essencial que as organizacfes de salde promovam uma cultura de melhoria continua,
incentivando a transparéncia, o aprendizado organizacional e o envolvimento de todos os stakeholders. Essa
abordagem colaborativa é fundamental para assegurar que as solu¢des propostas sejam viaveis e sustentaveis no
longo prazo. Diante da relevéncia dessas ferramentas, diversos estudos tém explorado sua aplicacdo em diferentes
contextos da area da saude, incluindo gestdo hospitalar, atencdo bésica, seguranca do paciente e logistica de
suprimentos. Apesar das evidéncias promissoras, ainda existem lacunas na literatura relacionadas a eficacia dessas
metodologias em cenérios especificos, bem como as melhores praticas para sua adaptacdo as particularidades de
cada servico de salde (Santos et al., 2020)

Nesse sentido, o objetivo desta pesquisa foi analisar a aplicabilidade do Diagrama de Ishikawa e do
método 5W2H na gestdo da qualidade continua em salde, avaliando seu potencial para a identificacdo de
problemas, planejamento de solu¢des e otimizacdo dos servicos de salde. A investigacdo buscou explorar como
essas ferramentas podem ser empregadas de maneira integrada para promover melhorias significativas e
sustentaveis nos processos de assisténcia e gestdo em satde.

Il. Materiais E Métodos

A presente pesquisa foi conduzida utilizando uma abordagem qualitativa, escolhida devido & sua
capacidade de explorar em profundidade percepcdes, experiéncias e praticas relacionadas a gestdo da qualidade
continua em salde. Essa abordagem permitiu compreender os significados e contextos associados ao uso do
Diagrama de Ishikawa e do método 5W2H como ferramentas para a otimizagdo dos servicos de salde.

A amostra foi composta por 22 profissionais atuantes na area da saude, incluindo gestores, enfermeiros,
médicos e outros membros de equipes multidisciplinares. Os participantes foram selecionados com base em sua
experiéncia e envolvimento direto em processos de gestdo e melhoria da qualidade nos servicos de saude,
garantindo uma diversidade de perspectivas e conhecimentos sobre o tema.

A coleta de dados foi realizada por meio de entrevistas semiestruturadas, que incluiram perguntas abertas
para explorar as percepc¢Bes dos participantes sobre a aplicabilidade das ferramentas estudadas. As entrevistas
foram conduzidas em um ambiente reservado, promovendo um espago seguro para que os profissionais pudessem
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compartilhar suas experiéncias e opinifes de maneira auténtica e detalhada. O roteiro das entrevistas foi elaborado
com base nos objetivos da pesquisa e estruturado em torno de trés eixos principais: (1) compreensao e experiéncia
dos participantes com o Diagrama de Ishikawa e 0 método 5W2H; (2) desafios enfrentados na implementacéo
dessas ferramentas nos servigos de salde; e (3) impacto percebido dessas metodologias na qualidade dos servicos
prestados.

Os dados obtidos foram analisados por meio de analise de contetido, com a identificacdo de categorias e
subcategorias teméticas que emergiram das falas dos participantes. Esse método permitiu organizar e interpretar
os dados de maneira sistematica, destacando padrdes e insights relevantes sobre a aplicagdo das ferramentas no
contexto estudado.

I11. Resultados E Discussdes

Os resultados da pesquisa evidenciaram a relevancia do Diagrama de Ishikawa e do método 5W2H como
ferramentas para a melhoria continua na gestdo da qualidade dos servicos de salde. A analise das entrevistas
revelou percepgdes diversas sobre os beneficios, desafios e potencialidades dessas metodologias, além de destacar
exemplos praticos de sua aplicagdo no cotidiano das organizagoes de salde.

Um dos pontos centrais observados foi a utilidade do Diagrama de Ishikawa para identificar as causas
dos problemas enfrentados nos servicos de salde. De acordo com o respondente E03, "o diagrama ajuda a
organizar as ideias e a enxergar as causas de maneira estruturada, o que facilita o planejamento das a¢des
corretivas". O participante E08 complementou essa visdo ao afirmar que "o uso da espinha de peixe permite
envolver toda a equipe na analise, promovendo um entendimento coletivo do problema".

A aplicacdo pratica do Diagrama de Ishikawa foi destacada por varios participantes como uma ferramenta
essencial para melhorar processos em diferentes areas. O respondente E12, por exemplo, relatou que o diagrama
foi utilizado em sua instituicdo para investigar as causas do alto indice de absenteismo entre os profissionais de
enfermagem. "Com o diagrama, identificamos que as principais causas estavam relacionadas a sobrecarga de
trabalho e falta de reconhecimento, 0 que nos levou a implementar agdes especificas para mitigar esses
problemas", explicou.

Outro aspecto relevante apontado pelos participantes foi a eficdcia do método 5W2H para planejar e
implementar solugfes. Segundo o respondente EO5, "essa ferramenta é muito pratica porque organiza as a¢des de
forma clara, definindo responsabilidades e prazos". O participante E16 corroborou essa perspectiva, destacando
que "o 5W2H nos ajuda a evitar confusdes e atrasos, porque todos sabem exatamente o que precisa ser feito, por
quem e até quando".

A integracdo do Diagrama de Ishikawa com o método 5W2H também foi amplamente reconhecida como
uma abordagem complementar e poderosa. De acordo com o respondente E10, "primeiro usamos o diagrama para
entender o problema, depois aplicamos o0 5W2H para elaborar um plano de acdo bem estruturado”. Essa sequéncia
de ferramentas foi considerada eficiente por diversos participantes, especialmente para resolver problemas
complexos e multifatoriais.

Entre os desafios identificados, alguns participantes mencionaram a dificuldade inicial em compreender
e aplicar essas ferramentas, especialmente entre profissionais que ndo possuem familiaridade com metodologias
de gestdo. O respondente EQ7 destacou que "é preciso dedicar tempo para capacitar as equipes e mostrar o valor
dessas ferramentas, porque no inicio elas podem parecer complicadas". Ja o participante E18 apontou que "a
resisténcia & mudanca também € um desafio, porque muitos profissionais preferem continuar com métodos
informais de analise e solucdo de problemas".

Apesar dessas dificuldades, os resultados indicaram que, uma vez implementadas, as ferramentas
contribuem para a promocéo de uma cultura de melhoria continua. O respondente E15 afirmou que "o uso dessas
metodologias mudou a forma como enxergamos os problemas na organizagao; agora, procuramos sempre ir além
dos sintomas e buscar as causas reais". Essa mudanca de mentalidade foi considerada um dos principais beneficios
do uso do Diagrama de Ishikawa e do método 5W2H.

Em termos de impacto nos servicos de sadde, os participantes relataram melhorias significativas em areas
como gestdo de materiais, fluxo de pacientes e seguranca do paciente. O respondente E04, por exemplo, relatou
que o uso do 5W2H em sua instituicdo ajudou a resolver problemas relacionados ao atraso na entrega de
medicamentos. "Ao detalhar cada etapa do processo, identificamos que o problema estava na comunicacao entre
os setores, o que foi resolvido com a implementacdo de um sistema de notificacdes automaticas", explicou.

Outros relatos destacaram o impacto positivo na redugdo de desperdicios. O participante EQ9 afirmou
que "o diagrama nos ajudou a identificar que os materiais estavam sendo descartados por erro de armazenamento,
0 que resultava em prejuizos financeiros e atrasos nos atendimentos”. Apos a identificagdo das causas, o 5W2H
foi usado para planejar acBes corretivas, como a reorganizacdo do estoque e a capacitagdo das equipes
responsaveis. Além disso, varios participantes ressaltaram o papel das ferramentas na melhoria da comunicacéo
interna. De acordo com o respondente E13, "o processo de analise conjunta promovido pelo Diagrama de Ishikawa
fortalece o dialogo entre os setores, porque todos tém a oportunidade de contribuir com suas perspectivas". Essa
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visao foi reforcada pelo participante E21, que relatou que "o 5W2H tornou as reunides mais objetivas e produtivas,
porque todos chegam com informacdes claras e direcionadas”.

Por outro lado, alguns participantes alertaram para a necessidade de acompanhamento constante das
acdes planejadas. O respondente E14 observou que "ndo basta identificar as causas e planejar solucdes; é preciso
monitorar se as a¢Ges estdo sendo executadas e se estdo gerando os resultados esperados”. Essa preocupacéo foi
compartilhada por outros profissionais, que sugeriram a criagao de indicadores especificos para avaliar o impacto
das intervencoes.

Os resultados também destacaram a importancia do envolvimento da lideranga no processo de
implementacdo dessas ferramentas. Segundo o respondente EQ01, "quando o0s gestores demonstram
comprometimento com a melhoria continua, isso motiva a equipe e facilita a adogdo das novas praticas". Ja o
participante E20 acrescentou que "a lideranca tem um papel fundamental em fornecer os recursos necessarios e
apoiar as equipes durante o processo de mudanca”.

Outro aspecto levantado foi a adaptabilidade das ferramentas a diferentes contextos e realidades
organizacionais. O respondente E11 afirmou que "o 5W2H é tdo flexivel que conseguimos usa-lo tanto para
resolver problemas operacionais quanto para planejar novos projetos”. Da mesma forma, o participante E17
relatou que "o Diagrama de Ishikawa pode ser adaptado para abordar questfes especificas de diferentes setores,
como enfermagem, laboratério e administracdo”. Em sintese, os resultados da pesquisa evidenciaram que o0
Diagrama de Ishikawa e o método 5W2H sdo ferramentas complementares e eficazes para a gestdo da qualidade
em saude.

Além de facilitar a identificacdo das causas dos problemas e o planejamento das solucdes, essas
metodologias contribuem para promover uma cultura de colaboracdo e melhoria continua nas organizagGes de
salide. Esses achados reforcam a importdncia de capacitar as equipes e implementar estratégias de
acompanhamento para garantir o sucesso dessas ferramentas. Como observado por varios participantes, o impacto
positivo dessas metodologias s6 € alcangado quando hd um compromisso coletivo com a melhoria da qualidade e
a busca constante por solugdes sustentaveis.

IV. Concluséo

A anédlise realizada nesta pesquisa permitiu alcangar o objetivo estabelecido, que foi investigar a
aplicabilidade do Diagrama de Ishikawa e do método 5W2H na gestdo da qualidade continua em satde, com foco
em sua capacidade de identificar problemas, planejar solugBes e otimizar os servicos de satide. Com base nos
resultados obtidos, é possivel concluir que ambas as ferramentas demonstraram grande potencial para melhorar
0s processos de gestdo e a qualidade dos servigos prestados nas instituicdes de satde.

O Diagrama de Ishikawa se mostrou particularmente Gtil na identificacdo das causas raiz de problemas
complexos, permitindo uma analise profunda e detalhada das diversas varidveis que impactam os processos de
saude. Sua aplicacéo facilitou a organizagdo das informagdes, a colaboracéo entre as equipes e 0 engajamento dos
profissionais na busca por solucdes eficientes. A utilizagdo dessa ferramenta foi considerada eficaz para mapear
os fatores que influenciam a qualidade dos servigos, desde aspectos relacionados a recursos humanos até
problemas estruturais e logisticos.

Ja 0 método 5W2H se destacou pela sua praticidade e objetividade na elaboracdo de planos de a¢do. A
clareza proporcionada pelas perguntas-chave ajudou as equipes a definirem responsabilidades, prazos e estratégias
especificas para a implementacdo das solugfes. A integracdo do Diagrama de Ishikawa com o 5W2H foi uma
combinacdo bem-sucedida, pois enquanto o primeiro proporcionou uma compreensdo aprofundada dos
problemas, o segundo contribuiu para uma execucéo ordenada e focada das solucdes. No entanto, a pesquisa
também evidenciou desafios no processo de implementagdo dessas ferramentas, como a resisténcia a mudanca e
a necessidade de capacitacdo continua das equipes.

Além disso, foi destacado que o sucesso da aplicacdo dessas metodologias depende do envolvimento
ativo da lideranga e de um acompanhamento constante das a¢des implementadas. A criagdo de indicadores de
performance e a promocéo de uma cultura de melhoria continua foram identificadas como estratégias essenciais
para garantir a eficacia das intervenc¢des. Portanto, os achados desta pesquisa sugerem que, quando aplicados de
forma integrada e com o devido apoio organizacional, o Diagrama de Ishikawa e 0 5W2H tém o potencial de
contribuir significativamente para a melhoria da qualidade nos servigos de salude. A adocdo dessas ferramentas
pode resultar em uma gestdo mais eficiente, na reducdo de desperdicios e na melhoria da seguranca do paciente,
proporcionando beneficios tanto para as instituicdes de salide quanto para os profissionais e usuarios dos servicos.
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