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1INTRODUCAO

Este Manual foi elaborado para o desenvolvimento do projeto de pesquisa
multicéntrica intitulado “AVALIACAO DO CUIDADO DE ENFERMAGEM A
PACIENTES COM COVID-19 EM HOSPITAIS UNIVERSITARIOS BRASILEIROS”
sob Coordenacao geral: Dra. Alacoque Lorenzini Erdmann, aprovado na
Chamada MCTIC/CNPg/FNDCT/MS/SCTIE/Decit N° 07/2020 - Pesquisas para
enfrentamento da COVID-19, suas consequéncias e outras sindromes
respiratorias agudas graves (Processo n°: 402392/2020-5), e no edital de
chamada publica n° 005/2020 - adesao da FAPESC a chamada publica
MCTIC/CNPg/FNDCT/MS/SCTIE/Decit N° 07/2020.

No Brasil, os hospitais universitarios sao centros de referéncia de média e alta
complexidade para o Sistema Unico de Saude (SUS) no atendimento a pacientes
com COVID-19. Nesses cenarios, destaca-se a atuagao da enfermagem, pois é a
categoria responsavel pela maioria dos cuidados recebidos pelos pacientes
durante a hospitalizagao, podendo influenciar diretamente na qualidade
assistencial, seguranca do paciente/profissional e busca pela exceléncia dos
resultados institucionais. Assim, este estudo tem como objetivo geral avaliar o
cuidado de enfermagem a pacientes com COVID-19 em hospitais universitarios
brasileiros, sob a perspectiva dos profissionais e pacientes.

Trata-se de uma proposta multicéntrica nacional, que redne 10 instituicoes de
ensino federais, sendo duas de cada regiao do Brasil: (1) Sul: Universidade
Federal de Santa Catarina (proponente) e Universidade Federal de Santa Maria;
(2) Sudeste: Universidade Federal de Sao Paulo e Universidade Federal do Rio de
Janeiro; (3) Nordeste: Universidade Federal do Rio Grande do Norte e
Universidade Federal da Bahia; (4) Norte: Universidade Federal do Para e
Universidade Federal do Amazonas; e, (5) Centro-oeste: Universidade Federal do
Mato Grosso e Universidade Federal de Mato Grosso do Sul.

A metodologia sera desenvolvida em trés etapas, com distintas estratégias de
pesquisa quantitativas e qualitativas, considerando os focos avaliados: (1) Gestao
hospitalar, com analise dos planos de contingéncia para enfrentamento da
COVID- 19 e entrevistas com gestores hospitalares; (2) Lideranga, gestao do
cuidado e ambiente de pratica profissional, com foco na equipe de enfermagem a
partir da aplicacao de instrumentos para caracterizacao pessoal e condicoes
laborais, Avaliacao do Produto do Cuidar em Enfermagem (APROCENF) e Practice
Environment Scale (PES), além de entrevistas qualitativas; (3) Continuidade do
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cuidado e experiéncia do paciente, em que serao aplicados instrumentos aos
pacientes recuperados da COVID-19 apds a alta hospitalar: Patient Measure of
Safety (PMOS), Readiness for Hospital Discharge Scale - Adult Form (RHDS) e Care
Transitions Measure - CTM-15.

Também serao entrevistados os enfermeiros para descrever as estratégias de
enfermeiros para a continuidade dos cuidados de pacientes recuperados da
COVID-19 ap6s a alta hospitalar. Em cada etapa, serao utilizadas técnicas
especificas de coleta e analise de dados quantitativos e qualitativos, conforme o
foco estudado. A partir da pesquisa, pretende-se contribuir com a producao de
novos conhecimentos para melhoria do cuidado em saude/enfermagem no SUS
no combate a COVID-19. Além disso, busca-se ampliar a massa critica em termos
de profissionais da saude, estudantes e pesquisadores acerca da qualidade do
cuidado para lidar com pandemias e de possiveis estratégias para o
desenvolvimento de padroes/boas praticas.

Especificamente, este Manual trata da abordagem da entrevista ao paciente por
meio da Técnica do Incidente Critico, uma técnica de coleta de cunho
qualitativo. A Técnica do Incidente Critico (TIC) permite elencar fatos
importantes relacionados com o comportamento dos envolvidos em situagoes
especificas. Destaca-se que as percep¢oes acerca de situagoes, comportamentos
e consequéncias podem ser tanto positivas como negativas, em relacao ao
objeto investigado e que sao necessarios estes trés elementos na narrativa para
que se configure um incidente critico - Situagao - Comportamento -
Consequéncia.
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2 OBJETIVO

Este manual possui como objetivos descrever o passo a passo da coleta de
dados com entrevista a pacientes, por meio da Técnica do Incidente Critico
(TIC), padronizar procedimentos e instrumentalizar o grupo de pesquisadores
entrevistadores para realizar a coleta via chamada telefénica.
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3 COLETA DE DADOS

A sequir sera apresentado o passo a passo da realizacao das entrevistas com
informacgoes detalhadas de cada parte. Na sequéncia do detalhamento, encontra-
se o fluxograma da coleta de dados, conforme as fases de coleta para
observacao.

3.1 INSTRUGOES GERAIS SOBRE A COLETA DE DADOS

P SOBRE O INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Para a realizacao da coleta de dados, sera aplicado o Termo de Consentimento
Livre e Esclarecido (TCLE) (Apéndice A). Apds o aceite do entrevistado, sera
utilizado um instrumento que tera em seu cabecalho os campos para descri¢ao
individual para registro de instituicao de origem, dados do pesquisador
responsavel e dados do pesquisador entrevistador. O instrumento contempla
dados de caracterizagao do entrevistado (Apéndice B) e, na sequéncia, as
perguntas referentes ao roteiro de entrevista pela Técnica do Incidente Critico
(Apéndice C). Todo roteiro deve ser seguido com atenc¢ao buscando contemplar
respostas para as questoes. Importante destacar que o paciente sera solicitado a
pensar em um evento/incidente que envolva o cuidado de ENFERMAGEM. A partir
deste evento € que ele vai responder as questdes. Caso haja mais de um incidente,
repita a sequéncia do roteiro novamente.

P FERRAMENTAS UTILIZADAS DURANTE A COLETA DE DADOS

Para a realizacao da coleta de dados serao utilizadas as seguintes ferramentas:
telefone celular, gravador, papel, lista de pacientes a serem entrevistados, Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE) (Apéndice A), questdes de
caracterizacao (Apéndice B), Roteiro da TIC (Apéndice C), materiais para anotagoes,
como lapis, caneta, caderno e o que mais for necessario. Antes de iniciar as
entrevistas, deve-se garantir que as ferramentas estejam funcionando
perfeitamente para nao comprometer os dados coletados. Dessa forma, sugere-se
verificar a bateria do celular e do gravador, bem como ter a disposi¢ao carregador
e pilhas caso seja necessario. Conferir se ha espaco de armazenamento para
arquivos de audio.

Importante: Para garantir a qualidade das gravacoes, lembre-se de manter um
ambiente livre de ruidos e interferéncias externas.
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3.2 FASES DA COLETA DE DADOS E DESCRICAD DA
COMUNICAGAQ COM O ENTREVISTADO

PRE-CHAMADA

A pré-chamada contempla 0s passos a serem sequidos pelos pesquisadores
entrevistadores desde a preparacao para realizar a entrevista, até o primeiro
contato com o participante.

PARTE 1

Sera feito primeiro contato com o entrevistado,
dessa forma, sera apresentado o porqué do
contato conforme exemplo a seguir:

Lista de pacientes com

seus dados para contato
telefébnico e campo para
observacoes

"Bom dia/Boa tarde/Boa noite! Eu me chamo
acrescentar o nome do pesquisador entrevistador e
faco parte de um grupo de pesquisa que esta
estudando a avaliagao do cuidado de enfermagem
a pacientes com Covid-19 em hospitais

un ivers itar ios brasileiros e gostaria de falar com o Sr (a) acrescentar nome do
entrevistado que esteve internado no hospital acrescentar nome do hospital.

PARTE 2

Por vezes, quem atender a ligacao, requerera mais detalhes sobre a ligacao. Dessa
forma, seguem informacoes complementares sobre os responsaveis da pesquisa:

Pesquisador responsavel: Profa. Alacoque Lorenzini Erdmann- da Universidade
Federal de Santa Catarina - responsavel geral da pesquisa

Pesquisador responsavel: Caroline Cechinel Peiter carolcechinel@gmail.com
(48)99988-6484 e Ana Lucia S. Ferreira de Mello alfm2709@gmail.com (48)
99980-4966
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Pesquisador entrevistador: Descrever de que forma estd participando da pesquisa,
explicitando o cargo e fun¢do no projeto (coletador, estudante do nivel de

Mestrado/Doutorado).

PARTE 3

Neste momento é fundamental compreender a reacao do entrevistado,
possibilitando oportunidades de manifestacao, como a indisponibilidade no
momento, ofertando novo agendamento telefonico ou envio da pesquisa via
aplicativo de mensagens instantaneas (Whatsapp®).

"Sra. (a) acrescentar nome do entrevistado. Muito obrigado (a) em me atender. Estou
entrando em contato para solicitar a gentileza de nos contar como foi seu
atendimento no periodo que esteve internado para tratamento da Covid-19 em um
dos 10 hospitais que fazem parte desta pesquisa. Esse € o motivo de meu
telefonema... (realizar breve pausa para possiveis manifestagdes). O Sr. (a) se sente
bem para falar sobre esse assunto? Posso continuar?

Em primeiro lugar preciso realizar a leitura do Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido. Este € um procedimento formal necessario para que haja registro de
que sua participacao foi voluntaria. Apos a leitura e confirmagao de seu aceite, vou
fazer perguntas sobre o (a) senhor (a) e entao, o (a) sr.(a) ira responder uma
entrevista com perguntas nas quais podera falar livremente (realizar breve pausa
para possiveis manifestacoes). O(a) sr (a) se julga em condicdes de responder?
Deveremos utilizar no maximo 30 minutos e a pesquisa sera gravada.

Muito obrigado(a) por sua atencao, novamente.”

PARTE 4

Por vezes o entrevistado nao tera disponibilidade para participar da pesquisa no
momento, portanto, deve ser realizada a oferta de agendamento em outra data
e horario que fique melhor para ele.

"Sr. (a) acrescentar nome do entrevistado. Agradeco sua atencao. Gostaria de saber
se podemos verificar uma outra data para que o sr.(a) responda a esta importante
pesquisa.”

Também é possivel que o entrevistado nao atenda ao telefonema. Nesses casos,
deve-se tentar contato por outras trés vezes, em turnos diferentes. Caso ainda
assim nao seja possivel o contato, incluir o entrevistado na planilha de perdas.



MANUAL TIC // MAIO 2021

N N . »\%\)\‘AL U
Caso o participante nao tenha interesse em Ny 4 2
fazer parte da pesquisa, agradecer e finalizar o Z
contato, realizando os registros necessarios Planilha de agendamento. @
para posteriormente contabilizar nas perdas da
amostra. Planilha de perdas de

. L amostra.
"Sr. (a), agradeco pela disponibilidade em me

atender e tenha um bom dia!"

H T

A chamada engloba a aplicacao do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido
(TCLE), questionario de caracteriza¢ao e o questionario da TIC.

PARTE 5

Apds aceite preliminar, novo agendamento ou

disponibilidade imediata, seguir com leitura do K /\/(/

TCLE (Apéndice A). A partir do aceite, iniciar a o

coleta de dados. TCLE S
Questionario de

Realizar a leitura do TCLE na integra e confirmar caracterizacao. 0

aceite voluntario da pesquisa, o qual deve ser Iniciar a gravagao v

gravado.

"Sr. (@) muito obrigado (a). Vamos iniciar com o

questionario que possui algumas perguntas

sobre o Sr. (a). Estas perguntas nos auxiliam a

entender melhor para quem aplicamos a pesquisa. Sao bem simples. Caso nao
guetraresponderatguma—delas,passamos para a proxima, ok?" (realizar breve
pausa para possiveis manifestacoes). (Aplicar questionario de caracterizacao -
Apéndice B)

Fala referente ao género: “Eu vou listar algumas opcdes para o/a Sr(a) escolher,
me diga qual se identifica em relacao ao género”
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PARTE 6

\AL U
S,
> v
(o)
o

Apds a primeira parte da entrevista, seque-se para o
roteiro da TIC (Apéndice C). Deve-se atentar para total
entendimento do participante sobre a selecao do Roteiro TIC
incidente (dando tempo e ajudando a pensar no tempo
de internacao) e deixar-se a disposi¢cao caso seja
necessario perguntar novamente.

"Vou explicar como vamos proceder - eu vou pedir para lembrar de um evento,

algo que ocorreu, uma situacao que Llhe marcou na unidade de internacao. Deve
ser uma situagao que envolva a Enfermagem.

Quer que repita alguma coisa? Podemos continuar?
Entdo para comecgar...”

Aplicar o roteiro de entrevista da TIC (Apéndice C).

PARTE 7

LUz,

T <
@)
(@]

Realizar a finalizacao da entrevista, agradecendo
a disponibilidade e solicitar e-mail ou outra Planilha de contato
forma de contato para recebimento dos eletrénico

resultados da pesquisa caso tenha interesse.

"Sr. (a) acrescentar nome do entrevistado em meu

n o me eem nome da professora Alacoque Lorenzini Erdmann, mais uma vez
agradecemos pela sua gentileza em colaborar com nossa pesquisa. O Sr. (a) tem
interesse em receber os resultados desta pesquisa? Caso sim, anotar e-mail para
envio. Agradeco mais uma vez a sua disponibilidade e tenha um bom dia/boa
tarde/boa noite" (Encerrar a chamada).
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POS-CHAMADA

A pos-chamada compreende a etapa de registros e finalizacao da entrevista. Deve-
se assegurar que todas as informagoes foram salvas nos locais adequados.

PARTE 8

Realizar as anotacgoes finais da entrevista, certificando-se que audio e respostas
foram salvas com sucesso nas seguintes pastas:

* Salve o arquivo de gravacao de audio, renomeando-o de acordo com 0 numero
correspondente a entrevista.

* Envie o arquivo de gravacgao da entrevista para o e-mail
projetocovid19ufsc@gmail.com, nomeando o e-mail como “Entrevista TIC" e o
numero correspondente do paciente.

* Repita o procedimento com o préximo participante da lista.
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4 FLUXOGRAMA DE COLETA DE DADOS

4.1 FLUXOGRAMA PRE-CHAMADA

Imicio Coleta

PRE- CHAMADA

de dados

Verificar os recursos

Identificar o paciente
para a chamada
conforme critérios de
selecdo e realizar a
ligagia

Quem atenden

Ligagdo

atendida’ T Eia o
motivo de lgacdo
SEM SWOESS0 €
tentar comtato
spartunamente,

Identificar o
pada
paciente.

Identificar-se conforme
deserito no manual
(parte 1)

Ofertar detalhes sobre a

i Chamada
pesquiza (parte 1) ™, .
& o paciente? Verifiear passibilidade dg encaminhada
CONVErsar com o g:ci!m
Sim
Sim Patieqlf aceiton
participar da
pesquisa
Ofertar detalhes sobre a
pesquisa (parte I} s¢ i
necessirio. Iniciar 5 \\ Nio
procedimentos descritas b
(parte 3)
Sim
ir para
Paciente tem » Chamada

disponibilidade Sim -

L » 510

N

Nio

Reagendar entrevista
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4.2 FLUXOGRAMA CHAMADA

Leitura conforme

documento TCLE
Paciente confirma
F entendimento do
TCLE & aceita :
Inicio Chamada rticipar? Encerrar
participar: chamada
Realizar a leitura do TCLE Finalizar chamada
& anotando o horario do inicio conforme orientagdes
conforme descrito parte 5 do do manual (parte 4) e
manual realizar registros
3
= Verificar
- disponibilidade
[¥]

Sim para seguir com a

w pesquisa. Seguir?

Iniciar coleta de dados
de caracterizacio do
participante (parte 5)

7

Seguir para
pos-chamada

-

Finalizar
participagao

Iniciar coleta de dados
aplicando roteiro TIC

(parte 6)

4.3 FLUXOGRAMA POS-CHAMADA

Processo de

coleta
finalizado

Realizar
procedimentos
de arquivamentd
do material

Assegurar salvamento
dos materiais conforme
indicado no manual

(parte 8)

Anotar o horario dd
final da entrevista.

POS-CHAMADA
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APENDICES

APENDICE A -
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE ESCLARECIDO

Projeto de Pesquisa: Avaliacao do cuidado de enfermagem a pacientes com
COVID-19 em hospitais universitarios brasileiros

Pesquisadora Responsavel: Dra. Alacoque Lorenzini Erdmann

Instituicao: Universidade Federal de Santa Catarina

Endereco: Departamento de Enfermagem, Centro de Ciéncias da Saude, Bloco I, 4°
andar, sala 402, Campus universitario Reitor Joao David Ferreira Lima, Bairro
Trindade, Florianopolis (SC), CEP 88.040-900.

Telefone de contato: (48) 3721-2205

E-mail: alacoque.erdmann@ufsc.br

Eu, Alacoque Lorenzini Erdmann, coordenadora do projeto “Avaliacao do
cuidado de enfermagem a pacientes com COVID-19 em hospitais universitarios
brasileiros, convido-o a participar como voluntario deste estudo.

O objetivo geral do estudo é avaliar o cuidado de enfermagem a pacientes
com COVID-19 em hospitais universitarios brasileiros. A sua participagao consta
em responder algumas perguntas relacionadas a tematica da pesquisa.

Os beneficios esperados estao relacionados a melhorias no cuidado de
enfermagem, ja que serao identificadas dificuldades operacionais nos hospitais
durante a pandemia de COVID-19. Além disso, o estudo podera contribuir para
o enfrentamento de “novas ondas” de infeccao pelo novo coronavirus.

Os desconfortos decorrentes da pesquisa sao minimos, visto que 0s
procedimentos de coleta de dados nao irao gerar conflitos ou exposi¢ao social
dos participantes. Contudo, caso vocé em algum momento se sentir cansado ou
nao apresentar condicoes fisicas ou mentais para prosseguir, vocé podera
suspender momentaneamente/definitivamente ou pelo tempo que vocé achar
necessario, agendando-se outro horario. Se vocé achar que nao esta em
condi¢coes de continuar inserido no estudo, sera retirado/excluido do estudo
sem qualquer tipo de prejuizo.
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Ressalta-se que devido a coleta de dados ocorrer totalmente por telefone, ou
seja, sem nenhum tipo de contato fisico entre pesquisador e participantes, nao
serao necessarias medidas de seguranc¢a para contaminag¢ao pelo coronavirus.
Além disso, durante todo o periodo da pesquisa vocé tera a possibilidade de
tirar qualquer duvida ou pedir demais esclarecimentos. Para isso entre em contato
com algum dos pesquisadores ou com o Comité de Etica em Pesquisa.

As informacgoes desta pesquisa serao confidenciais e poderao ser divulgadas
apenas em eventos ou publicagdes, sem a identificacao dos voluntarios, a nao
ser entre os responsaveis do estudo, sendo assegurado o sigilo sobre sua
participagao.

Os gastos necessarios para a sua participacao na pesquisa serao assumidos
pelos pesquisadores. Fica também garantida indenizacao em casos de danos
comprovadamente decorrentes da participa¢ao na pesquisa.

A pesquisa seguira as determinagoes da Resolucao n® 466, de 12 de dezembro
de 2012 do Conselho Nacional de Saude, que dispoe sobre os cuidados da
pesquisa com Seres Humanos. Caso necessario, vocé também podera entrar em
contato com o Comité de Etica em Pesquisa com Seres Humanos (CEPSH) da UFSC
pelo telefone (48) 3721-6094, e-mail cep.propesq@contato.ufsc.br ou pelo
enderec¢o: Pro-Reitoria de Pesquisa, Prédio Reitoria Il, Rua Des. Vitor Lima, sala
401. Universidade Federal de Santa Catarina, Campus universitario Reitor Joao
David Ferreira Lima, Bairro Trindade, em Florianépolis (SC), CEP 88.040-400. O
CEPSH é um 6rgao colegiado interdisciplinar, deliberativo, consultivo e educativo,
vinculado a Universidade Federal de Santa Catarina, mas independente na tomada
de decisoes, criado para defender os interesses dos participantes da pesquisa em
sua integridade e dignidade e para contribuir no desenvolvimento da pesquisa
dentro de padrdes éticos. INICIAR A GRAVACAO AQUI

Ciente e de acordo com o que foi exposto, declaro ter a oportunidade de
conversar com o pesquisador responsavel, para esclarecer todas as minhas duvidas
e estou suficientemente informado. Fica claro que minha participacao € voluntaria
e que posso retirar este consentimento a qualquer momento sem penalidades.
Estou ciente também dos objetivos da pesquisa, dos procedimentos aos quais serei
submetido, dos possiveis riscos deles provenientes e da garantia de
confidencialidade, bem como de esclarecimentos sempre que desejar. Diante do
exposto, expresso minha concordancia em participar desta pesquisa.

Concordo em participar da pesquisa:
() Sim
() Nao
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APENDICE B -

QUESTIONARIO DE  CARACTERIZACAO DO
PARTICIPANTE

1) Dados do Participante

Nome: Cadigo: Data de nascimento: / /

Idade: Hospital que esteve internado:

Tempo de internacao desde a admissao até a alta:

Eu vou listar algumas opcoes para vocé escolher, me diga qual se identifica em
relacao ao género?
() Feminino () Masculino () Outros () Prefiro nao informar

Qual é o seu maior grau de instrucao? (Atentar para as diferentes nomenclaturas e
fazer a devida associacao, preenchendo com o numero correspondente, conforme
quadro a sequir).

() Sem instrucao e menos de 1 ano de estudo () Ensino fundamental (séries
Iniciais) () Ensino fundamental (séries finais) () Ensino médio () Ensino superior

Grau de Instrucao Possiveis Nomenclaturas

1 - Sem instrucao e menos de 1 ano | Pré-escolar; jardim de infancia;
de estudo Primeira série (ano) incompleta.

Quarta série do ensino fundamental;

2 - Ensino fundamental (séries Iniciais) | Quarto ano do ensino fundamental;
Primario.

Oitava série do ensino fundamental;
Nono ano do ensino fundamental;

3 - Ensino fundamental (séries finais)
Ginasio.

4 - Ensino médio Segundo grau; Ensino normal.

Graduacao;Faculdade; Especializacao;
5 - Ensino superior Mestrado; Doutorado.
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APENDICE C - ROTEIRO TECNICA DE INCIDENTE CRITICO

2) Informacoes da entrevista:

Data: / / Cdodigo do Participante: Entrevistador:

Horario de inicio: Horario de Término:

Tempo de duracao da entrevista:

3) Questao Norteadora (ler as trés frases seqguintes para resgatar a memdria:

a) "Pense no seu periodo de internagao na unidade de Covid do Hospital (verbalizar o nome do
hospital que o paciente esteve internado)." (pausa, até que perceba que o entrevistado elaborou
o pensamento). “Lembrou? Ok, vou sequir direcionando o resgate da sua memdria".

b) "Agora lembre-se dos cuidados que recebeu da equipe de enfermagem, normalmente
composta por enfermeiros, técnicos e auxiliares de enfermagem” (nova pausa).

Caso o paciente inicie o relato pode dizer: "Vou pedir para vocé guardar estas informagodes por
enquanto, pois ainda vou Lhe estimular um pouco mais a memaoria” e seguir para a ultima frase.
c) "Pense sobre como foram os cuidados de enfermagem e pense naqueles que vocé se sentiu
seguro ou inseguro.

(Vou citar alguns exemplos para lhe ajudar: o uso de mascara, roupas de protec¢ao, lavagem de
maos, se a equipe conferia quem vocé era a cada cuidado, quando recebeu medicamentos,
cuidados para se movimentar e prevenir quedas, cuidados de higiene e com a pele)

“Conseguiu lembrar?

- Entao conte-me, qual situacao marcante vocé lembrou?”

- Como ocorreu?
- Quando ocorreu?

- Qual sua percepgao sobre o local que ocorreu? (caso nao fale nada, o entrevistador pode
estimular perguntando sobre aspectos estruturais, ambiente percebido)

- Quais pessoas estavam envolvidas?
- O que as pessoas falaram?

- O que percebeu nos comportamentos dos envolvidos, inclusive nos seus? (caso seja

necessario
ajudar a mem©ria, citar alguns comportamentos: atenciosos, distraidos, apreensivos,
preocupados, sobrecarregados, focados, comunicativos)

- Vocé sentiu que as suas necessidades foram atendidas no momento que precisava?

- Porque este evento/ situagao foi selecionado (a) por vocé para relatar? O que esta situacao
gerou em voce?

= Yofife GRRIAL et AP IS SHieacao?
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APENDICE C - ROTEIRO TECNICA DE INCIDENTE CRITICO

OBSERVACOES AO COLETADOR

Deixar o paciente falar livremente de acordo com o0 que resgatou da
memoria. Utilizar as perguntas do roteiro para conduzir a conversa e
direcionar o dialogo para explorar os componentes de um incidente critico:
qual a situagao ocorreu, os comportamentos relacionados e consequéncias.

Situacao : qual/como/onde (estrutura e ambiente)/ quem (presentes) = DETALHES
Comportamento: atuacao dos profissionais/ atencioso, distraido, apreensivo,

preocupado, sobrecarregado, focado, comunicativo, tranquilo / 0 que as pessoas
diziam/ agao e falas do paciente na situacao

Consequéncias: impacto da situacao na percepcao do paciente

Atencao para o viés de agradecimento:

Caso o paciente manifeste somente agradecimentos e elogios:

“Que bom que vocé achou isso do atendimento, agradecemos!! Mas além disso, o
que lhe marcou sobre o atendimento para compartilhar? Pode ser uma situagao
que lhe agradou ou que nao Lhe agradou, pois nosso objetivo € sempre melhorar
cada vez mais..."

Obs: Este roteiro busca direcionar a memaria dos entrevistados para um incidente critico
vivenciado (SITUACAO), portanto, é necessario identificar os COMPORTAMENTOS dos

envolvidos e as CONSEQUENCIAS, tanto positivas como negativas.



