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Cumplices na Qualidade

Para que uma Organizacao de Salude obtenha o reconhecimento expresso e formal
de um determinado nivel de Qualidade, ou seja, obtenha uma Acreditacdo, uma
Certificacdo ou mesmo uma Declaracdo de Conformidade, centenas de profissio-
nais tiveram que se dedicar, que se empenhar, que se envolver profundamente,
durante larguissimos meses, nalguns casos durante anos de intenso trabalho. Esse
empenho e essa dedicacdo ndo sdo na maioria dos casos devidamente reconheci-

dos, isto sem falar que raramente serdo devidamente recompensados.

Existe hoje em dia uma pressdo, por vezes mesmo uma
violéncia enorme, sobre os profissionais de satide. Sentem-se
sobrecarregados e sem apoio, fazem os possiveis e lutam
para dar resposta e nem sempre existe a lucidez necessaria
para distinguir falhas ou mesmo negligéncia que lhes sdo
imputaveis da tremenda pressdo gerada por disfuncdes e
erros de organizacio dos servi¢os. Sentem-se como se estives-
sem a combater o sistema em vez de serem apoiados por ele.

A medicina moderna pode fazer feitos espectaculares, resol-
ver muitos problemas de salide, mas ndo podemos esque-
cer que também tem limitagdes. Os médicos, os profissio-
nais de saude ndo sabem tudo e necessitam de apoio nas
suas decisbes. Os doentes ndo podem e ndo devem pre-
tender que eles tenham solugdes para todos os seus pro-
blemas. Profissionais de saude e doentes sdo parceiros e
estdo nesta encruzilhada em conjunto, tendo que existir
entre eles um relacionamento muito mais honesto, adulto
e verdadeiro.

A certeza que profissionais de saude e doentes tém que ter
€ a de que a saude das pessoas tera de ser sempre uma
prioridade nacional e que essa responsabilidade é continua,
mutua e permanente. Os cidaddos necessitam de ser melhor
informados sobre o que é bom e o que é mau para a sua
saude, porque é que nem todas as suas expectativas podem
ser atingidas, e que tém direitos que terdo de ser respeitados
pelos prestadores de cuidados de saude. Estes, por sua vez,
estdo empenhados em demonstrar-lhes que sdo merece-
dores da sua confianga.

Num excelente exemplo pratico de aplicagdo dos principios
de uma gestéo dinamica, conhecida e partilhada internamen-
te, Antonio Madeira Ventura, director do servigo de Urgéncia
do Hospital de Curry Cabral, em entrevista a este nimero
da Revista Qualidade em Saude, revela como chama todos a

contribuirem com a sua quota-parte de responsabilidade
para o aumento da qualidade do servico, numa area dificil
como é o servico de Urgéncia, e como essa forma de traba-
Ihar e de avaliar o trabalho aumenta a auto-estima dos pro-
fissionais e a satisfagdo dos utentes.

Temos que incentivar na sociedade portuguesa e sobretudo
na area da saide um clima de cooperacao e de tolerancia, de
parceria entre profissionais de saude e utentes, que deverdo
ser verdadeiros aliados, cimplices e ndo antagonistas, apos-
tados na qualidade e enquadrados por uma Administracdo
de Saude capaz de simultaneamente proteger os doentes e
apoiar os profissionais na sua actividade.

No 1QS tudo faremos para atingir esse objectivo e, lado a
lado com outras iniciativas, o projecto "Manual da Qualida-
de", que este niumero especial da revista da conta, € uma
demonstracdo de como se pode trabalhar nesse sentido.
Como o exemplo vem de cima, ndo quero deixar de afirmar
0 meu apre¢o pelo muito e bom trabalho realizado, tanto
pelos profissionais que lideram o projecto, como pelos Con-
selhos de Administragdo envolvidos que tém sabido apoiar as
suas equipas, mas, sobretudo, manifestar o meu reconhe-
cimento as muitas centenas de profissionais de saude que
tém trabalhado incansavelmente e felicita-los pelo empenho
e pelos resultados obtidos, lamentando apenas néo ter opor-
tunidade de os poder cumprimentar individualmente como
gostaria de o fazer.

A todos os que com o IQS se empenham em prol da quali-
dade, das mais variadas formas e nos diferentes projectos
que lideramos, os meus parabéns, e a certeza de que conti-
nuaremos a contar com o vosso excelente trabalho em prol
dos doentes, mas também do prestigio de todos nds que nos
orgulhamos de ser profissionais de satide. Seremos verdadei-
ramente cimplices na Qualidade.
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Missao, Valores, Visao

O Instituto da Qualidade em Sadde definiu a sua Missdo, 0s

Valores e a Visdo, que enquadram a sua actividade e que tem vindo a divulgar nos seus meios de

comunicacdo. Sera de esperar que qualquer projecto do 1QS se reja por estes principios orientadores.

Os juizes ultimos serdo os clientes directos do 1QS: as Insti-
tuicdes de Saude que sdo a sua razdo de ser, mas também
0s seus colaboradores internos, as organiza¢gdes com as quais
estabelece relagbes de parceria, 0s responsaveis maximos da
salde, a tutela e a sociedade em geral.

Dentro destes principios ha que demonstrar como é que no
projecto Manual da Qualidade para a Admissdo e Encami-
nhamento de Utentes sdo desdobrados: a Missdo, os Valo-
res e a Visdo. Ha que analisar se estdo ou nédo alinhados com
0s principios que devem nortear toda a actuacdo do IQS e
cada uma das suas actividades, areas e projectos. E que con-
tributo é que pode emanar de dentro do proprio projecto
do Manual da Qualidade que alimente e consolide aqueles
principios.

MIssa

Promover a melhoria continua do desempenho
nos cuidados de saude
A gestdo dos indicadores da qualidade do processo de
admissdo e encaminhamento dos utentes, identificados e
assumidos pelos directos intervenientes, medidos de forma
objectiva, compilados e continuamente monitorizados, per-
mite promover e quantificar a melhoria dos cuidados de
saude.
Para a melhoria do desempenho do processo de admisséo e
encaminhamento dos utentes nos cuidados de salde sdo
factores criticos de sucesso: a reducdo dos tempos de
espera, o encurtamento do ciclo de realizacdo do servigo,
a eliminacdo de estrangulamentos e barreiras desnecessa-
rias no percurso do doente, um atendimento menos crispa-
do e mais cordial em que utente e prestador sdo parceiros
num bem comum: a confian¢a e respeito mutuos, a dimi-
nuicdo dos erros de identificacdo ou encaminhamento, a
melhoria consideravel da informacgédo prestada aos utentes

e familiares, a cobranca atempada das receitas devidas, o
respeito por normas e legislacao.

A divulgacdo largamente feita nas revistas do 1QS, Encontros
e péagina da Internet contribuem para que os dispositivos de
gestdo da qualidade criados sejam disseminados muito para
la dos limites do préprio projecto.

Valores

Transparéncia nos processos de decisao
(processos de decisdo baseados em critérios
explicitos e disponiveis)

Desde o inicio do projecto que o guido com a especificagcdo
do projecto foi publicado, divulgado e distribuido a todas
as partes interessadas. Encontra-se no Centro de Documen-
tacdo para consulta, existindo também um exemplar no
1QS Centro e IQS Norte.

A contratacdo dos prestadores de servigos especializados
baseou-se em especifica¢cbes detalhadas constantes dos ca-
dernos de encargos.

A divulgacdo sistemética e publica dos participantes, dos
resultados e dos préprios Manuais da Qualidade contribui
para que os processos de decisdo possam ser conhecidos,
questionados e mesmo tacitamente aprovados a distancia.
Os limites e possiveis desenvolvimentos dos Manuais da
Qualidade sdo conhecidos, discutidos e fazem parte de
todas as sessbes de apresentacdo do projecto.

Desempenho norteado pela competéncia
técnico-cientifica

(desempenho baseado na melhor evidéncia
cientifica disponivel)

O referencial em que se baseia a metodologia de gestdo da
qualidade proposta é claro, inequivoco, reconhecido como
um referencial credivel: as normas de gestdo da qualidade
da familia de Normas 1SO 9000.

A coordenadora técnica do projecto tinha formagéo espe-
cifica e experiéncia consolidada em metodologias de gestdo
da qualidade antes de assumir a coordenacéo do projecto.



Todos os consultores contratados, que acompanham direc-
tamente as instituicdes com um grande grau de autono-
mia sdo consultores seniores (mais de cinco anos de traba-
lho como consultores-chefes em projectos deste tipo).

Os membros da Comissdo de Coordenacdo Nacional tive-
ram todos formagdo nas metodologias que estdo a ser
utilizadas e acompanham frequentemente os trabalhos no
terreno.

Todos os gestores e assessores do Manual tiveram formacao
béasica (mais de 35 horas cada) nas metodologias que estdo
a utilizar.

Na Fase Il do projecto prevé-se que a grande maioria dos
aplicadores dos Manuais da Qualidade, largas centenas de
profissionais de saude, tenham tido pelo menos uma acgéo
de sensibilizagdo sobre gestdo da qualidade, pois que o
conhecimento e a capacidade de os saber aplicar sdo deter-
minantes para a melhoria do desempenho profissional.

Compromisso com a melhoria continua

(baseado na monitorizacao e revisdo sistematica
do desempenho)

Todos os Manuais da qualidade elaborados contém obriga-
toriamente objectivos da qualidade para as areas envolvidas.
Dos requisitos do projecto faz parte o recurso a auditorias
externas, com elaboragdo de um relatério entregue a cada
instituicdo em que sdo levantados os pontos de melhoria
e/ou acgbes correctivas que serd necessario implementar.
Foram entregues declara¢cdes de conformidade a todas as
instituicBes que elaboraram um plano de melhoria eficaz.
O acompanhamento do projecto, quer pela sua coorde-
nacdo quer pelas entidades financiadoras, faz-se com base
em relatdrios e indicadores de progresso.

Entre a Fase | e a Fase Il do projecto, passados uns meses da
implementacdo e auditoria aos Manuais da Qualidade, foi
realizado um Workshop de avaliacdo da eficacia do mesmo.
Os resultados de monitorizagdo obtidos nesse processo
de auto-diagnéstico e a grelha utilizada foram tornados
publicos.

A fase Il do projecto apresenta um claro compromisso com
a melhoria continua: alargamento do ambito de aplicacéo a
um nuamero muito mais alargado de profissionais e servi-
¢os, maior énfase na formacao, criacdo da figura da carta-

Missao, Valores, Visao

-compromisso das administragdes como requisito de adesao,
criacdo do Manual de Boas Préticas — Atitudes e Comporta-
mentos, com o objectivo de desenvolver a area relacional
para além dos aspectos de processo.

Respeito pelos principios éticos

(Integridade, participacdo e confidencialidade)
Tém sido principios defendidos e aplicados por todos os
responsaveis — dentro e fora do 1QS — que coordenam, desen-
volvem, monitorizam e apoiam todos os profissionais — e
s80 muitos — que criaram 0s seus Manuais da Qualidade e
os aplicam.

Integridade = honradez, espirito de servigo, capacidade de
honrar os compromissos, disponibilidade para assumir e
corrigir os préprios erros, firmeza perante as contrariedades.
Participagdo = procura de contributos de intervenientes
variados, suscitando neles o desenvolvimento das suas
melhores capacidades, com o objectivo de criar um bem
colectivo, do qual podem ser beneficiarios ndo apenas os
actores directos como outros profissionais de saude e a
comunidade em geral.

Confidencialidade = discricdo e acesso reservado a infor-
macao sensivel sobre o desempenho de cada instituicéo,
reconhecendo-lhe a Unica autoridade para a utilizar e

V1540

Com este projecto queremos acreditar que o IQS enquanto
organizagéo, os colaboradores que nele trabalham e as ins-
tituicdes que se envolveram de forma voluntaria e pioneira
na normalizacdo do processo de atendimento, criando do
nada Manuais com procedimentos de gestdo da Qualidade
para os processos de admissdo, inscricdo, atendimento e
encaminhamento dos utentes em &reas e servicos muito
diversos, divulgando publicamente o resultado destes pri-
meiros esforcos na internet, sdo hoje reconhecidos como
um polo dinamizador da qualidade na salide e um poten-
cial de inovagéo e disseminacgdo de conhecimentos e expe-
riéncias.

A Comissao de Coordenacdo Nacional



Alargar
e aprofundar
O projecto

A orientagdo estratégica que tinha sido adoptada mostrou-
-se adequada ao ambito proposto, pelo que se manteve a
mesma linha de actuacéo, trabalhando a conformidade, a
efectividade, a monitorizacdo de resultados e a optimiza-
¢do das capacidades de todos os profissionais e gestores
envolvidos. Houve sim, a preocupacédo de aumentar o nivel
de exigéncia e comprometimento, quer das administra-
¢cOes quer dos directores e grupos profissionais envolvidos.

Reforcaram-se por isso trés aspectos na conducdo desta
nova etapa do projecto:

* a responsabilizacdo das pessoas a todos os niveis, com
o0 estabelecimento de requisitos minimos, e a criagcdo da
carta-compromisso;

*a monitorizagdo, com a obrigatoriedade de identifica-
¢do de indicadores de desempenho ligados a: resulta-
dos para os clientes/utentes, resultados para os profissio-
nais de saude e resultados para a organizagdo/SNS;

¢ a formagédo das novas equipas e a formagdo em areas
complementares, com o objectivo de deixar um legado
nas instituicdes envolvidas que se possa auto-reproduzir.

N&o podendo nunca a gestdo da qualidade ser encarada
como uma alternativa em relacdo a qualquer outra meto-
dologia da qualidade, a adeséo a este projecto deve por
isso ser pensada como parte integrante e harmonica das
decisOes estratégicas que cada instituicdo define para o
seu proprio projecto da qualidade. Tem-se vindo a de-
monstrar que a aposta forte na autonomia e na perso-
nalizacdo das solu¢des desenvolvidas pelas diferentes ins-
tituicbes e servicos, ainda que mantendo uma estrutura
comum, constitui um dos factores decisivos para os resul-
tados conseguidos.

As auditorias externas com que culminou a fase | repre-
sentaram a possibilidade de avaliar a conformidade das
praticas das diferentes entidades face as regras por si
aprovadas e implementadas. Mas a eficacia dos pequenos
passos para a gestdo da qualidade, que se iniciaram ha

ApOs a concretizacdo da primeira fase do projecto
foi desencadeada a fase Il, com dois objectivos
essenciais: consolidar as boas praticas ja iniciadas
e potenciar o alargamento do projecto, de forma
consistente e aprofundada, transformando-o numa

metodologia ao alcance de qualquer instituicéo.

cerca de dois anos, necessitava de ser evidenciada e refor-
¢ada através de um conjunto de ac¢des que culminou com
um primeiro teste de vitalidade realizado nos Workshops
gue marcam o inicio da fase Il, permitindo as entidades
envolvidas diagnosticar de forma objectiva os seus pontos
fortes e pontos fracos.

Por outro lado, se é certo que ndo h& sorriso que valha
perante a decepc¢do que causa o mau desempenho de um
servico, a verdade é que a essa preocupacdo se deve
juntar precisamente ....0 sorriso, fruto da tranquilidade de
saber fazer bem as tarefas e do empenho em cultivar uma

boa atitude comportamental.

Foi por isso com muito entusiasmo que as diferentes enti-
dades envolvidas deitaram maos a obra e criaram também
os seus Manuais de Boas Praticas, que o IQS ira sinteti-
zar num Unico documento a editar brevemente. Mais uma
vez, a diversidade e a saudavel competicdo, no meio
de uma enorme entreajuda, reforcaram a auto-estima e
deram asas a criatividade de quantos se envolveram nesta
tarefa. A boa disposicdo patente nas orientacdes para a
“boa pratica do atendimento”, que publicamos no verso da
contracapa da revista, é estimulante e garante resultados
infaliveis.

De tudo isto se da conta nesta edi¢cdo especial, apoiada
pelo programa Saude XXI, dedicada a informagéo, divulga-
¢do e partilha de aspira¢des, avancos e, porque nado dizé-
-lo, recuos até agora alcangados. Aos hospitais de Chaves,
Elvas, Estarreja, Guimardes, Leiria e Maria Pia, que foram
os primeiros a solicitar, e ja tiveram, uma segunda audi-
toria, um merecido PARABENS. Auditores totalmente inde-
pendentes e experientes ndo Ihes regatearam elogios e
estdo eles préprios a contribuir para disseminar a ideia
— justissima — de que nos Servicos de Saude em Portugal
h& gente de primeirissima Qualidade.
Filipa Homem Christo
Coordenadora nacional do projecto




