ocurar fazer uma analise comparativa entre a ISO
9001 2000 e 0 programa de acreditacéo do King's Fund
Health Quality Service justifica-se na medida em que,
cada vez que olhamos para uma das varias normas que
suportam a Qualidade, estamos perante um dos cami-
nhos possiveis para a atingir. Partimos do pressuposto
(ue estamos perante normativos diferentes em varios
aspectos, mas que constituem caminhos para um mes-
mo destino: a Qualidade.

De forma sintética podemos estabelecer alguns pontos
gue diferenciam estas duas normas utilizadas, felizmen-
te j& com alguma frequéncia, em servicos de salde para
alcancar um sistema de gestéo da qualidade e contribuir,
assim, para sistematizar algumas ideias sobre porqué
utilizar cada uma delas.

Podemos definir diferengas sob dois pontos de vista: da
forma e do conteudo. As diferencas apresentadas na
Fig. 1 merecem algum desenvolvimento'uma vez que
implicam; por parte das organizag¢des, esfor¢os diferen-
tes e enfoques diferentes na implementacao de cada
uma das normas.

Paula Brito Silva, Directora-Geral da Best Salus

REFLEXOES m

ZOOO E KING'S FUND
UMA ANALISE COMPARATIVA

O facto de, no caso da ISO 9001:2000, estarmos perante uma norma
de principios, significa que estamos perante um normativo que n&o
nos diz como cumprir, mas sim o que cumprir. Significa isto que ndo
podemos esperar que ao ler a ISO 9001:2000 fiquemos a saber
tudo o que precisamos de fazer para cumprir os principios da Gestéo
da Qualidade. Saber isso implica pensar sobre qual a melhor maneira
de o fazer na nossa organizacéo, e ndo noutra, para 0S CumMprirmos.
Refira-se que este trabalho, "pensante”, € um trabalho arduo mas
compensador, que pode permitir encontrar as melhores praticas,
mais adequadas a organizacéo, tornando-a mais eficiente, mais
controlada, mais eficaz e, portanto, com melhor qualidade. N&o
deixa com isto de ser obrigatorio o cumprimento de toda a legislagcdo
que regula o sector, bem como das boas praticas reconhecidas
institucionalmente. No entanto, entender a linguagem utilizada nesta
norma, aplicavel a todos os sectores de actividade, néo é tarefa
facil. Implica um esforc¢o significativo de tradugéo de principios
genéricos para a realidade hospitalar.

Por outro lado, estar perante a norma do Health Quality Service
(HQS) significa estarmos perante um conjunto de praticas, ja
pensadas para hospitais, que nos diz o que fazer para cumprir 0s
principios da Gestao da Qualidade. Poupa-nos o trabalho de
concepgao do sistema, pois ele ja foi pensado por um conjunto vasto
de especialistas na area hospitalar. Lidar com uma norma especifica
para o sector que tem a preocupacao de reflectir as boas praticas
para os diferentes tipos de cuidados prestados €, claramente, uma
vantagem desta norma. A sua preocupacao &, fundamentalmente,
ir ao encontro dos profissionais que a tém que implementar. Talvez
por isso n&o nos dé uma visdo téo sistematizada dos fundamentos
que lhe estdo subjacentes, os da Gestdo da Qualidade. A sua

NORMA 1SO 9001:2000 NORMA HQS (KING’s FUND)
Norma de requisitos baseados nos Norma de padrdes de Gestao da
principios de Gestéo da Qualidade Qualidade

Obriga & concepgéo do Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ)

Aplicacéo directa dos padrdes do

Norma aplicavel a todos os sectores de
actividade

Norma aplicavel e especifica para
hospitais

Possibilidade de utilizar as praticas
mais adequadas a organizagdo desde
que cumpram os pontos da norma

Obrigatoriedade na adopgéao
dos padrdes previstos na norma

Certificagdo concedida por varias
entidades acreditadas para o efeito

Acreditacdo concedida
pelo HQS (Health Quality Service)
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organizagdo nado permite, de uma forma evidente, percorrer a l6gica
dos processos de prestacéo dos cuidados e de todas as componentes
que contribuem para os mesmos. Dai que, quem ja se confrontou com
a norma do HQS tenha por vezes ainda alguma dificuldade em, de uma
forma estruturada, apresenta-la de acordo com os principios da Gestao
da Qualidade.

Importa, neste ponto, referir uma diferenca importante, para ndo dizer
fundamental, entre as duas normas: a légica dos processos. A norma
ISO 9001:2000 esta organizada segundo esta logica, representada na
Fig. 2.

Apesar de poder parecer complexo, o esquema da Fig. 2 traduz o

seguinte:

m Agestdo (entendida de uma forma global) é responséavel por tragar
objectivos e politicas conducentes a uma organizacéo de qualidade,
gue detenha processos de trabalho que conduzam a satisfacédo dos
clientes — estamos aqui ao nivel da evidéncia de politicas eficazes
da qualidade, comunicagéo, envolvimento...

m Os recursos devem ser geridos eficazmente para que 0S processos
decorram sem falhas — pretende-se a evidéncia de politicas e praticas
eficazes de gestéo de recursos humanos, fornecedores, equipamen-
tos, infra-estruturas, ambiente, materiais...

m  Os processos de trabalho (quer os de prestacdo de cuidados,
quer 0s que 0s suportam como, por exemplo, compras, armazéns,
farmécia, restauracgao, etc.) estdo controlados em todas as suas
variaveis, de forma a minimizar a possibilidade de ocorréncia de erro
e apresentar um resultado previsivel e controlavel — pretende-se a
evidéncia de processos de trabalho explicitados (através de
fluxogramas), com os pontos de controlo identificados e com todas
as variaveis que os influenciam (pessoas, maquinas, materiais,
métodos) controladas, bem como os seus resultados avaliados, quer
através dos resultados nos clientes quer através de indicadores de
gualidade validados.

m A organizacdo detém e utiliza dados (informacé&o objectiva) para
melhorar a qualidade do que faz (processos e resultados) sistema-
ticamente — estamos aqui ao nivel da evidéncia, com base na men-
surabilidade, da melhoria efectiva quer ao nivel organizacional quer
ao nivel da gestéo e dos resultados.

Se analisarmos a norma do HQS estas quatro dimensdes estao la. Nao

estruturadas desta forma mas, percorrendo os 53 padrbes
da vers&o de 2003, podemos encontrar 0s mesmos princi-
pios organizados segundo a légica da organizac¢ao hospita-
lar. Quer isto dizer que esta norma traduz em padrdes deta-
Ihados exaustivamente o fundamental da Gestao da Quali-
dade, constituindo, desta forma, uma ferramenta importante
no percurso da Qualidade, desde o controlo da qualidade
dos cuidados, a garantia da qualidade dos processos que
0s suportam, até a gestéo da qualidade organizacional.

Refira-se, no entanto, que as funcdes de auto-controlo
previstas na ISO 9001:2000, como por exemplo: auditorias
internas da qualidade, ac¢des correctivas, acgdes preventi-
vas, etc. (Fig. 3), e que garantem o controlo da totalidade
do Sistema de Gestdo da Qualidade, ndo so téo evidentes
na norma do HQS, existindo em areas especificas como a
area clinica e a area financeira, sendo utilizada como meto-
dologia de implementacgédo. Veja-se entdo a comparacéo
entre as normas (Fig. 3).

Consideracodes finais

Apesar de algumas confusdes que tém surgido ao longo
deste caminho, devemos estabelecer as seguintes conclu-
soes:

» As diferentes normas que possam suportar o desenvol-
vimento das organiza¢6es prestadoras de cuidados de
salide com base nos principios da Qualidade nédo se
constituem como metodologias elas préprias. Donde
resulta que n&o deveremos falar em metodologias dife-
rentes quando falamos de ISO 9000 ou King's Fund;

» As diferentes normas ndo sdo melhores umas do que
outras. S8o sim mais adequadas umas do que outras
em funcéo dos objectivos e da maturidade organiza-
cional;

» Aproveitar o caminho estruturado que qualquer uma das
normas nos da para iniciar e desenvolver o caminho da
Qualidade e obter as vantagens de gerir uma organiza-
¢ao de acordo com 0s seus principios s6 pode ser um
exercicio de inteligéncia, independentemente de qual
dos referenciais se escolha.
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