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Cerca de 9 meses apos a conclusdo das auditorias
a implementacdo dos Manuais da Qualidade que
foram criados na primeira etapa deste projecto e
antes de se iniciarem os trabalhos da segunda fase
que veio a envolver um nimero mais alargado
de profissionais e servicos, foi decidido realizar
Workshops de Auto-diagnéstico nas Regides Norte,
Centro e Sul do pais, para os quais foram con-
vidados todos os profissionais que estiveram envol-
vidos na constru¢gdo dos Manuais, como 0s 6rgaos
dirigentes das instituicoes.

Quase todas as instituicbes que tinham estado
envolvidas no projecto estiveram presentes, mes-
mo aquelas que ja nessa altura manifestaram sérias
dificuldades em continuar na fase Il. Numero-
sos membros dos Conselhos de Administracdo
demonstraram o seu apoio e envolvimento através
da sua presenca e participagdo activa neste exer-
cicio de auto-diagndstico.

Foi utilizada a grelha que se anexa, e com a
pontuacdo atribuida primeiro individualmente e

Hivel de

DIAGRAMA DE TEMAS

o
&
=
|
i

T X I EE R E R R E NN NN

depois por consenso das equipas obteve-se uma escala em trés eixos,
na qual foi representado o score obtido por cada instituicdo nas
vertentes: EFICACIA, DINAMISMO e ENVOLVIMENTO.

As diferentes equipas foram assessoradas durante o exercicio de
obtencdo de consenso por quatro técnicas da qualidade, as mesmas
para todas as instituicdes do pais, especialmente preparadas para
balizar os mesmos critérios de interpretacdo da pontuacdo e reduzir
ao minimo as interpretacdes dubias.

Cada instituicdo ficou assim com uma quantificacdo objectiva de
quais as areas que se situavam acima ou abaixo de um valor minimo
ponderado em cada eixo e com uma andlise objectiva dos seus
pontos fracos e pontos fortes. No final de cada Workshop todas as
instituicbes resumiram para as restantes equipas 0 que consideraram
ser os seus pontos fortes e pontos fracos.

A forma como os resultados foram apresentados € exemplificada nos
quadros anexos.
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Auto-diagndstico de performance

| - EFICACIA

I.1 POLITICA E OBJECTIVOS DA QUALIDADE

1.1 — Os objectivos da Qualidade para 2001 foram atin-
gidos?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.2 — A organizacéo (hospital) esta preparada para melhorar
continuamente 0s Seus Servicos e processos?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.3 — As pessoas estdo familiarizadas com os conceitos e
uma linguagem comum da Qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.4 — Foi feita a revisdo do Sistema e estabelecidos novos
objectivos ou indicadores?
1,2,3,4,5/6,7,8,9,10

1.5 — Globalmente, temos a nogdo de que melhoramos no
dia-a-dia com a implementacdo do Manual da Qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacéo individual do tema
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1.3 INTERFACE COM OS CLIENTES

3.1 — Existem menos queixas (reclamacdes) dos clientes
externos e dos profissionais de salide dos outros servigos?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.2 — Os clientes externos e os profissionais de saide tém
mais confian¢ca no nosso servico desde que o Manual da
Qualidade estd em pratica?

1,2, 3,4,5,6,7,8,9,10

3.3 — A informacéo de e para os utentes fez com que as suas
necessidades fossem melhor compreendidas?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.4 — Os profissionais dos outros servigos manifestaram a
vontade de ver o Manual da Qualidade mantido e aprofun-
dado?

1,2, 3,4,5,6,7,8,9,10

3.5 — O nosso servico exprime melhor as suas necessidades
aos servicos a montante?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacdo individual do tema
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1.2 REALIZACAO DO SERVICO

2.1 — A taxa de falhas nas actividades do servigo diminuiu?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.2 — Os critérios de execucao das diferentes actividades do
servico sdo Uteis as pessoas?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.3 — Os indicadores da Qualidade estdo a ser medidos?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.4 — As ndo-conformidades sdo tratadas desde o seu apare-
cimento?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

25 — A identificacdo e tratamento quer das n&o-confor-
midades quer dos indicadores permite fazer formacéo conti-
nua aos colaboradores?

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacéo individual do tema
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1.4 COMPETENCIAS

4.1 — A implementagdo do Manual da Qualidade permitiu
aumentar a competéncia global dos operadores?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.2 — A colocacdo de novos colaboradores (néo treinados)
no servi¢co deixou de ser um factor gerador de ndo confor-
midades?

1,2, 3,4,5,6,7,8,9,10

4.3 — As pessoas compreendem a importancia do auto-con-
trolo?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.4 — As pessoas directamente envolvidas sdo capazes de
estabelecer novos indicadores da Qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.5 — A capacidade de didlogo e negocia¢cdo com os utentes
e profissionais de outros servicos aumentou?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacdo individual do tema
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Auto-diagnostico de performance

Il - DINAMICA

I1.1 ACCOES CORRECTIVAS e PREVENTIVAS

1.1 — A revisdo do sistema deu origem a accdes correctivas
ou preventivas?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.2 — O tratamento das nado-conformidades da origem a
accdes correctivas ou preventivas?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.3 — Os planos de acges correctivas e acgdes de melhoria
originados nas auditorias externas foram implementados
com sucesso?

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.4 — A eficacia das ac¢8es correctivas € realmente avaliada?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.5 — Pode ser citada alguma acgdo preventiva tomada que
permita realmente evitar o surgimento de problemas?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacéo individual do tema
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1.2 DOCUMENTOS da QUALIDADE

2.1 — As pessoas directamente implicadas identificam-se
com a utilidade dos documentos da qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.2 — Os documentos da qualidade sdo usados como
referéncia quer para as actividades de rotina, quer para as
situacBes imprevistas?

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.3 — As modificagdes nas praticas do servico sdo rapida-
mente integradas na documentacao da qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.4 — Os assessores do Manual da qualidade, os utilizadores
e as chefias prop6em alteracdes no sentido da melhoria?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.5 — Os registos da qualidade sdo utilizados para melhorar
as actividades do servigo?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacéo individual do tema
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11.3 FACTORES FACILITADORES da MUDANCA

3.1 — Existe uma estrutura de coordenacdo para a analise e
seguimento das acg¢des correctivas e preventivas?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.2 — As auditorias sdo consideradas como uma alavanca
para fazer progredir a qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.3 — Os meios de comunicac¢édo disponiveis permitem fazer
chegar a todas as pessoas informacgdo actualizada sobre os
resultados da qualidade?

1,2, 3,4,5,6,7,8,9,10

3.4 — Os grupos constituidos em torno do Manual da Quali-

dade sdo chamados a participar na resolucéo de problemas

e em iniciativas de melhoria da qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.5 — Existe algum dispositivo para ajudar os servicos que
nos enviam doentes e informacdo a melhorar as suas pra-
ticas?

1,2, 3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacdo individual do tema
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1.4 SIMPLIFICACAO

4.1 — Os controlos que foram estabelecidos estio reduzidos
ao minimo indispenséavel?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.2 — Os documentos da qualidade foram simplificados?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.3 — A simplificagdo dos documentos da qualidade ocorre
sem fazer perigar a qualidade do resultado final do servi¢co?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.4 — Os circuitos de aprovacdo dos documentos e praticas
do servigo tornaram-se mais rapidos?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.5 — Os procedimentos foram revistos para os tornar mais
adequados aos seus utilizadores?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacdo individual do tema
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11 - ENVOLVIMENTO

I11.1 ENVOLVIMENTO da DIRECCAO

1.1 — A direc¢do/administragdo estd familiarizada com o
objectivo de gestdo da qualidade deste projecto?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.2 — A direccdo/administracdo envolveu-se no plano de
melhoria da qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.3 — A direc¢do/administracdo analisa os indicadores e
objectivos da Qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.4 — A direccdo/administracdo reconhece os esforgos e os
resultados alcancados?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

1.5 — A direccdo/administracéo considera o gestor do Manual
como um animador da qualidade, mais do que como um
gestor de documentos?

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacéo individual do tema
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111.2 ENVOLVIMENTO dos QUADROS

2.1 — Os responsaveis do servi¢co reconhecem a utilidade do
Manual da Qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.2 — Os responsaveis do servico estdo familiarizados com o
conceito de gestdo dos processos?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.3 — Os responsaveis do servico estdo comprometidos com
as acgdes correctivas quando estas lhes dizem respeito?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.4 — Os responsaveis do servico sdo sensiveis a propostas
de melhoria que lhes sdo apresentadas?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

2.5 — Os responséaveis e quadros do servico manifestaram
vontade de se envolver mais activamente nas ac¢des de me-
Ihoria ja iniciadas?

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacéo individual do tema
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111.3 ENVOLVIMENTO dos COLABORADORES

3.1 — O pessoal do servico esta adaptado ao conceito de
gestdo dos processos e garantia da qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.2 — O pessoal do servigo conhece as instrugbes e proce-
dimentos que Ihe dizem respeito e sabe explica-las?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.3 — O pessoal do servico preenche correctamente os registos?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.4 — O pessoal do servigo esta atento a detecgdo e iden-
tificagdo das ocorréncias e falhas do servigo?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

3.5 — O pessoal do servico sente-se a vontade para fazer
sugestdes de melhoria?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacéo individual do tema
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111.4 ENVOLVIMENTO de OUTROS SERVICOS

4.1 — Os servigos com uma relagdo directa com 0 nosso
servico estdo de alguma forma envolvidos?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.2 — Os servicos com uma relacéo directa com 0 nosso ser-
vico colaboraram nalguma accéo correctiva/preventiva?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.3 — Os servicos com uma relacéo directa com 0 nosso ser-

vi¢o iniciaram alguma medida de melhoria com base nas

praticas do Manual da Qualidade?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.4 — Os servigos com relagdo directa com 0 nosso servico
recebem informacéo sobre os resultados dos indicadores e
objectivos da qualidade?

1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

4.5 — Os servigos com relacdo directa com 0 nosso servico

manifestaram desejo de implementar um Manual da Quali-

dade semelhante no seu servigo?
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10

Cotacéo individual do tema
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