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APRESENTAÇÃO

A obra “Discursos, Saberes e Práticas da Enfermagem” aborda uma série de 
estudos realizados na área da Enfermagem, sendo suas publicações realizadas 
pela Atena Editora. Em sua totalidade está composta por 6 volumes, sendo eles 
classificados de acordo com a área de abrangência e temáticas de estudo.  Em 
seus 26 capítulos, o volume IV aborda diferentes aspectos relacionados à atuação 
da enfermagem nas diversas especialidades e áreas de atuação em saúde.

As pesquisas realizadas trazem temáticas que envolvem a atuação do 
enfermeiro como instrumento de formação e qualificação profissional, assim como 
atuante na atenção básica, domiciliar e hospitalar. Dentre alguns trabalhos citamos 
eixos de pesquisa envolvendo assistência de enfermagem no atendimento móvel 
de urgência, nefrologia, enfermagem clínica-cirurgia, saúde mental, dentre outras.

 Portanto, este volume IV é dedicado tanto aos usuários do sistema de saúde 
quanto aos profissionais atuantes na assistência, docentes da área e discentes, 
que desejam adquirir conhecimento e informações atualizadas nos diversos eixos 
de atuação, trazendo artigos que abordam informações atuais sobre as práticas de 
saúde aos mais variados públicos.

Ademais, esperamos que este livro possa fortalecer e estimular as práticas 
educativas pelos profissionais da saúde, desde a atuação assistencial propriamente 
dita, até a prática dos docentes formadores e capacitadores, buscando cada vez 
mais a excelência na assistência, disseminando práticas promotoras da saúde, e 
fortalecendo a prática clínica de enfermagem e das demais profissões que cuidam 
da saúde.

Isabelle C. de N. Sombra
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FATORES QUE INFLUENCIAM O PROCESSO DE 
ENFERMAGEM E A QUALIDADE NA ASSISTÊNCIA

CAPÍTULO 17

Yeda Miyamae Franco
Marcelo Henrique Ferreira dos Santos

 Ana Claudia Nascimento Souza Santos
  Vasti Nascimento Borges

Lucimara Passarelli
Angelina Silva Martins

RESUMO: A enfermagem cuja especificidade 
é a assistência ao cuidado do ser humano de 
modo individual, família e comunidade de forma 
integral e contínua, desenvolvendo a promoção, 
prevenção e a recuperação, tem sido hoje 
modificados por diversas mudanças tanto na 
prática, quanto em conhecimentos, habilidades 
e ética. Atualmente a enfermagem demonstra 
uma escassez seja no atendimento, no trabalho 
em equipe ou até mesmo na comunicação entre 
os profissionais o que pode acarretar fatores 
que podem intervir no processo saúde doença. 
Este trabalho tem por objetivo relatar os fatores 
que favorece às constantes transformações na 
enfermagem para a melhora na assistência de 
enfermagem prestada atualmente.
PALAVRA-CHAVE: Enfermagem; qualidade; 
assistência.

FACTORS INFLUENCING NURSING 

PROCESS AND QUALITY IN CARE

ABSTRACT: Nursing whose specificity is 
the assistance to the care of human beings 
individually, family and community in an integral 
and continuous manner, developing promotion, 
prevention and recovery, has been modified 
today by several changes both in practice, in 
knowledge, skills. and ethics. Currently nursing 
demonstrates a lack of care, teamwork, or even 
communication between professionals, which 
can lead to factors that may intervene in the 
health disease process. This paper aims to 
report the factors that favor the constant changes 
in nursing for the improvement in nursing care 
currently provided.
KEYWORDS: Nursing; quality; care. 

INTRODUÇÃO

A enfermagem cuja especificidade é 
a assistência ao cuidado do ser humano de 
modo individual, família e comunidade de 
forma integral e contínua, desenvolvendo a 
promoção, prevenção e a recuperação para a 
melhoria assistencial, vem sendo modificados 
por diversas mudanças tanto na prática 
direta ou indireta, quanto em conhecimentos, 
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habilidades e ética que possa assegurar qualidade e bem estar, devido ao avanço na 
tecnologia, atualizações e nos processos saúde-doença. Atualmente a enfermagem 
demonstra uma escassez seja no atendimento, no trabalho em equipe ou até mesmo 
na comunicação entre os profissionais o que pode acarretar fatores que podem 
intervir no processo saúde doença. 

A aplicação efetiva do processo de enfermagem conduz à melhoria da 
qualidade dos cuidados de saúde e estimula a construção de conhecimentos 
teóricos e científicos com base na melhor prática clínica com conhecimento de 
outros saberes. Entre estes princípios sobressaem quatro conceitos fundamentais: 
“ser humano, meio ambiente, saúde e enfermagem” (Monteiro, 2006).

O Processo de Enfermagem indica um trabalho profissional específico e 
pressupõe princípios para sua realização, fundamentado em um sistema de valores 
e crenças morais e no conhecimento técnico-científico da área. Pode ser descrito 
como a essência da prática da Enfermagem. Entretanto, a compreensão acerca do 
significado e sua adoção deliberada na prática profissional no âmbito da enfermagem 
na busca por alcançar o melhor desempenho possível nota-se mudança nesse 
sentido. O objetivo da enfermagem é assegurar uma assistência de qualidade livre 
de danos, é promover o bem estar físico e psíquico e a recuperação do cliente 
como um todo. E não oferecer um atendimento com escassez por falta de materiais, 
instrumentos, ou seja, por insuficiência de recursos em um modo geral. Tem-se 
questionado, então, se o profissional que assume funções que competem a outros, 
afastando-se do cuidado e/ou do gerenciamento da assistência, submetendo-se a 
realizar procedimentos com economia e rapidez, utilizando apenas os recursos já 
existentes, mesmo que insuficientes, está realmente preocupado com o cuidado 
do outro, do cliente. Entende-se também, estas atitudes como manifestações de 
negação de si, pois representam a anulação de si como profissional, do seu saber, 
e como sujeito capaz de pensar, decidir, querer, criticar e construir.

O exercício da enfermagem é visto como um espaço para a aquisição e 
desenvolvimento de conhecimentos, assim como para o desenvolvimento 
pessoal: é um local mudo rico, assim, em aprendizado profissional, quanto de 
aprendizado humano, porque todas as experiências que eu tive, eu sempre 
procurei trazer pra mim aquelas coisas que eu achava importante, que me servia 
(BENER, 2001, P.111).

A enfermagem é uma profissão voltada para o cuidado; Entretanto outra prática 
que afeta o cotidiano da enfermagem se refere à submissão à falta de recursos 
humanos e materiais, um problema que está relacionado ao cliente de maneira 
direta, pois seu cuidado ficará comprometido (Carvalho, 2015.)

A segurança da atenção à saúde é um processo centrado no conhecimento dos 
riscos de eventos adversos, a eliminação dos riscos desnecessários e a prevenção 
daqueles eventos evitáveis, a partir de intervenções baseadas em evidências 
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científicas de eficácia demonstrada. Os eventos adversos costumam ser precedidos 
por erros e incidentes na atenção, além de omissões.

Apesar do papel relevante de todos os profissionais no âmbito da segurança 
do paciente, a enfermagem tem papel fundamental devido ao seu envolvimento na 
maior parte dos processos hospitalares, tornando-se a categoria profissional da 
saúde com maior proximidade com o paciente e, também, um agente-chave para 
que se reduzam os resultados adversos. Também abrange os fatores relacionados 
aos recursos humanos disponíveis para prestar a atenção, a comunicação da 
equipe interdisciplinar e, finalmente, o recurso material disponível necessário para 
desenvolver as atividades de atenção ao paciente. O processo refere-se ao cuidado 
prestado pela equipe de enfermagem, relacionado aos fatores de recursos humanos, 
comunicação e recursos materiais. As intervenções de cuidado básico são ações 
que visam satisfazer as necessidades básicas e a falta de autonomia dos pacientes, 
já que o usuário não pode efetuá-las por si só; esses cuidados são considerados 
parte da rotina de enfermagem (Monteiro, 2006).

A sobrecarga de trabalho repercute em riscos para o paciente, comprometendo 
sua segurança, e também a segurança do próprio profissional, uma vez que este 
durante o processo de trabalho está exposto a diversos fatores como estresse, 
fadiga e insatisfação profissional, fatores estes que podem estar associados. A 
complexidade do processo de trabalho e as exigências que incidem sobre o mesmo 
são consideradas elementos que determinam sobrecarga de trabalho, acúmulo 
de atribuições, que, somados à falta de profissionais suficientes para prestar a 
assistência almejada, culminam no comprometimento direto dos resultados da 
assistência prestada (Carvalho, 2015).

Observa-se mundialmente que os profissionais da saúde, tentam diariamente 
se adaptar as constantes mudanças existentes em seu ambiente de trabalho, e 
com isso, acarretando fatores relacionados, não exatamente em um profissional 
específico, mas em toda a equipe, envolvida no processo saúde-doença. E devido a 
essas modificações com o avanço da tecnologia, os profissionais passam a viver em 
forte tensão, na busca por inovações que visa intervir no planejamento das ações. 
O desempenho nas atividades, as condições precárias para se trabalhar e a baixa 
qualidade de vida, caracterizado por alterações no humor, desânimo, dificuldade na 
atenção, que tem afetado cada vez mais a saúde do profissional. 

Com as mudanças na prestação de serviços e no padrão de comportamento 
da sociedade, o cidadão comum passa a exigir qualidade ao consumir serviços e 
produtos, deixando de agir de forma passiva e condescendente. Ao profissional de 
enfermagem é solicitada uma atitude auto-avaliativa, de reflexão acerca de seu 
comportamento diante dos desafios que a prática diária os impõe, o que tende 
a promover uma mudança de seus paradigmas e, possivelmente, evolução da 
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profissão. 
Para tanto, o cuidado em enfermagem deve ser prestado de forma humana e 

holística e sob a luz de abordagem integrada, sem excluir o cuidado emocional, mais 
compreensivo e personalizado aos seus clientes, vislumbrando uma assistência de 
qualidade, a qualidade é conceituada como um conjunto de atributos que inclui, um 
nível de excelência profissional, uso eficiente de recursos, mínimo risco ao cliente 
e alto grau de satisfação por parte dos usuários. Qualidade se relaciona também, a 
uma busca incessante de falhas nos procedimentos e rotinas, conduzindo à melhoria 
dos processos e resultados, visando às conformidades estabelecidas pelos órgãos 
reguladores e a satisfação dos usuários. Toda organização, cuja missão essencial 
é assistir ao ser humano, deve preocupar com a melhoria constante da assistência 
da saúde, objetivando a relação harmônica entre a dimensão gerencial, econômica, 
tecnológica, assistencial, de ensino e pesquisa.

OBJETIVO

Este trabalho tem por objetivo relatar os fatores que favorece às constantes 
transformações na enfermagem para melhorar a assistência de enfermagem prestada 
atualmente. A enfermagem num contexto geral, ao desempenhar o seu papel no 
cuidar do indivíduo com problemas de saúde, suas ações devem ser direcionadas 
para as demandas biológicas, sociais, espirituais e psíquicas do ser humano e a 
para efetividade na assistência é necessário uma visão holística de toda a equipe 
a fim de amenizar fatores que influenciam o processo e a qualidade na assistência. 
Qualidade conjunto de atributos que inclui, um nível de excelência profissional, uso 
eficiente de recursos, mínimo risco ao cliente e alto grau de satisfação por parte dos 
usuários. O desempenho nas atividades, as condições precárias para se trabalhar 
e a baixa qualidade de vida, caracterizado por alterações no humor, desânimo, 
dificuldade na atenção, que tem afetado cada vez mais a saúde do profissional. 

Nos serviços de saúde, a melhoria contínua da qualidade, deve ser enfatizada 
como um processo dinâmico e exaustivo de identificação dos fatores intervenientes 
no processo de trabalho, o que requer da equipe profissional a implementação 
de ações e a elaboração de instrumentos que possibilitem avaliar de maneira 
sistemática os níveis de qualidade dos cuidados.

MÉTODOS 

Trata-se de um estudo bibliográfico e descritivo com levantamento de dados 
na base Scielo e lilacs. Este estudo fundamentado em uma revisão bibliográfica 
do tipo descritivo, que permiti a analise da literatura publicada em livros e artigos 
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que tem como objetivo de descrevê-lo e discuti-lo sobre o ponto de vista teórico 
ou contextual. A sua realização consiste em observar os fatores contribuintes que 
no processo saúde doença. Foi realizado estudo que compuseram a amostra 
onze artigos indexados nas bases de dados SCIELO ano de 2001 até o ano de 
2017. Especificamente, objetivou-se    as responsabilidades do profissionais de 
enfermagem quanto à qualidade no serviço de enfermagem,  na prestação de um 
serviço adequado nas organizações de saúde, qualidade no serviço de enfermagem 
e a visão da enfermagem em  integrar a qualidade na assistência.

Este estudo baseou-se na pesquisa de artigos científicos da Scielo e Lilacs nos 
períodos de 2001 a 2017. Foram utilizadas palavras chave Enfermagem; qualidade; 
assistência.

RESULTADOS

Os resultados mostraram que as organizações de saúde devem estabelecer 
políticas e procedimentos específicos considerando a necessidade de se desenvolver 
estratégias, e ações direcionadas considerando atributos para a melhoria da 
qualidade da assistência prestada, portanto cabe aos gestores, profissionais e 
usuários da saúde favorecer e articular ações e estratégias, para melhor assistência, 
e  a equipe multiprofissional necessita resgatar saberes e valores tanto éticos 
como moral, aperfeiçoar habilidades de modo a alcançarem condições adequadas 
de trabalho. E aos profissionais à necessidade de valorizar a profissão e que o 
cuidar do individuo e se cuidar, requer dedicação, respeito um para com os outros, 
proporcionando qualidade de vida.

A enfermagem, ao desempenhar o seu cuidado a pessoas com problemas de 
saúde, deve ter suas ações direcionadas para as demandas biológicas, sociais, 
espirituais e psíquicas do ser humano. A fim de estimular e auxiliar as pessoas a 
satisfazerem suas necessidades espirituais, o profissional de enfermagem pode se 
valer de algumas intervenções, como: oferecimento de apoio à necessidade espiritual 
ou religiosa, facilitação da prática de uma religião, aconselhá-los espiritualmente, 
contatar um conselheiro espiritual e auxiliar na resolução entre o tratamento e as 
crenças espirituais (Santana, 2014).

Considera-se necessária à implementação de práticas de cuidado de si 
e de medidas politicamente mais efetivas de modo a modificar o cotidiano dos 
profissionais, mudanças não só nas condições de trabalho, na instituição em que 
atuam, mas no próprio modo de ser da enfermeira, de como tem procedido ao longo 
de sua vida profissional. Estas considerações têm por objetivo obter consequências 
favoráveis para o cuidado do cliente, proporcionando uma assistência adequada.
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A equipe de enfermagem é responsável pela qualidade dos cuidados que 
presta. Por esse motivo, identificar os fatores relacionados permite tomar as 
medidas pertinentes que envolvem a reestruturação dos serviços de enfermagem 
para contribuir à solução do problema do cuidado, aumentando assim a qualidade 
e segurança na atenção ao paciente. Nessa perspectiva, as instituições de saúde 
precisam viabilizar o adequado dimensionamento de profissionais de enfermagem e 
a organização de recursos materiais, para facilitar a implementação de metodologias 
de trabalho nos serviços.

A enfermagem está diretamente relacionada à realização de eventos que estão 
associados à ocorrência de erros na prática em saúde. Desse modo, a enfermagem 
para realizar uma assistência direta ao ser humano deve seguir os preceitos éticos, 
técnicas e habilidades, além do cuidado centrado no conhecimento, comunicação e 
relacionamento interpessoal, que possa promover ambiente seguro e qualidade no 
serviço prestado. A prática profissional de enfermagem é permeada pela vivência 
e percepção diária de situações de risco, que podem subsidiar o gerenciamento 
do cuidado em relação ao cuidado seguro do paciente, sendo necessário que o 
trabalho se desenvolva em ambientes onde recursos promovam e sustentem 
melhorias contínuas. 

DISCUSSÃO

O conhecimento no processo de cuidar em enfermagem é ampliado na relação 
estabelecida entre cliente e enfermeiro, porquanto o cuidado é constantemente 
reconstruído em seu processo dinâmico, inovador e transformador. A sensibilidade 
antecede o cuidado porque é dela que flui a identificação das necessidades do 
outro, a qual, por sua vez, é possível pelo conhecimento apreendido anteriormente. 

O cuidado é permeado de valores éticos, políticos, sociais e de cidadania que 
vão ao encontro dos valores profissionais do cuidado. Isto o torna essencialmente 
humano. O cuidado envolve a moral e a ética e estes atributos contribuem para que 
o cuidado de enfermagem atenda às necessidades do outro. O conhecimento é 
resultante de um saber organizado, elaborado. Está sempre em movimento e seus 
avanços levam às incertezas, que conduzem a novos conhecimentos. O processo 
de trabalho de cuidar também valoriza a técnica, pois está expressa a complexidade 
do cuidado e as competências do conhecer, do fazer e do profissional.

As barreiras ou limitações do desenvolvimento da estratégia de segurança na 
perspectiva de profissionais de enfermagem envolvem: a profissão como barreira 
corporativa; a organização e infraestrutura da assistência; variabilidade clínica, 
escassez de protocolos e ausência de liderança; recursos materiais escassos; 
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inadequação de proporção de profissionais e falta de trabalho em equipe; pressão 
assistencial e tempo; falta de incentivos e motivação; ausência de indicadores 
confiáveis de segurança. 

A enfermagem possui dificuldade em ampliar a abrangência de seus cuidados, 
de modo a incluir as necessidades emocionais e psicoespirituais dos pacientes. A 
enfermagem, ao desempenhar o seu cuidado a pessoas com problemas de saúde, 
deve ter suas ações direcionadas para as demandas biológicas, sociais, espirituais 
e psíquicas do ser humano.

Dessa forma, enfermagem tem consciência da sua responsabilidade diante 
da qualidade do cuidado que presta ao paciente, à instituição, à ética, às leis 
e às normas da profissão, assim como da contribuição do seu desempenho na 
valorização do cuidado e satisfação dos pacientes.

CONSIDERAÇÕES FINAIS

O profissional da saúde em seu conhecimento e habilidades deve promover 
cuidado prestado visando ações de promoção, proteção e recuperação da saúde, o 
que garante uma assistência eficiente, favorecendo a redução ou eliminando o risco 
de danos desnecessários associados a saúde, e assim evitando a ocorrência de 
eventos adversos no cuidado à saúde. Deve-se garantir a existência de estratégias 
para prevenção e minimização de erros, visando à promoção e a qualidade na 
assistência prestada ao cliente, a comunicação entre a equipe, pacientes e as 
instituições. Ações voltadas para grupos, palestras educativas, capacitações, ou 
seja, favorecendo a interação de todos os profissionais e o comprometimento, 
proporcionando habilidades e promovendo qualidade.

A assistência ao cuidado do cliente permeado de valores que cada indivíduo em 
seu meio social ou de vida possui, e possa agregar em seu meio de trabalho sendo 
humano e que as condições de trabalho, ambiente, comunicação, compromete a 
qualidade do cuidado senão for eficaz.

Acredita-se que as reflexões realizadas possam contribuir para a ampliação 
das discussões sobre fatores nos processos de enfermagem e qualidade, norteando 
ações para melhorar a assistência no que se refere ao cuidado seguro e eficiente. 
Dessa forma, esse estudo oferecerá novas reflexões que possam melhor contribuir 
para um cuidado seguro.

O estudo apontou que, para a prestação de serviços de enfermagem de 
qualidade, são necessárias intervenções, baseadas em pesquisas científicas, 
direcionadas à realização de gestão do cuidado, utilizando, para esse fim: o 
estabelecimento de indicadores que permitam a avaliação de resultados; o 
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comprometimento e o envolvimento de todos no processo de melhoria contínua; 
o investimento no desenvolvimento das pessoas e do trabalho em equipe; a 
socialização das informações; o incentivo à inovação e à criatividade e, ainda, o 
atendimento das expectativas dos trabalhadores e dos pacientes.
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