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EFQM excelencia na saide
Aprender com a experiencia europeia

Pela primeira vez na sua historia, o grupo de
trabalho para a area dos cuidados de saude
(HCWG) da European Foundation For Quality
Management (EFQM) decidiu realizar em Lisboa
a sua reunido regular do ultimo trimestre do
ano 2000. Este grupo de trabalho foi criado
em Janeiro de 1998 e integra representantes
de Portugal, Alemanha, Holanda, Suicga,
Austria, Reino Unido, Irlanda, Turquia, Franca,
Espanha, Bélgica, Hungria e Republica Checa.
A presenca em Portugal de um tao grande
numero de especialistas serviu de pretexto para
a organizacao de uma conferéncia internacional
de apresentacao e divulgacao do Modelo de
Exceléncia, subordinada ao tema "EFQM
Exceléncia na Saude - Aprender com a
Experiéncia Europeia", que reuniu na Torre do
Tombo, no passado més de Novembro, quase
trés centenas de profissionais directa e
indirectamente ligados a area da Saude
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Abertura da Conferéncia
foi presidida pelo Secre-
tario de Estado da Saude,
osé Miguel Boquinhas,
que salientou a importancia do desen-
volvimento, em Portugal, de projec-
tos sustentados nas metodologias do
Modelo de Exceléncia desenvolvido
pela EFQM, cujo objectivo ultimo é o
de apoiar as instituigdes e empresas
a identificarem de maneira realista as
suas forgas e fraquezas e decidirem,
com base em informagdo objectiva,
como deverdo dirigir os seus esforgos
e recursos de modo a obterem, com o
maior grau de eficdcia, os resultados
que se propdem atingir (ver a-prop6-
sito, a edigdo N.° 1, de Setembro de
2000, da Qualidade em Saude).

Michael Perides

Desafios da Saude

no Século XXI

Michael Perides, Chairman do HCWG
da EFQM, foi o primeiro orador do dia,
tendo dedicado a sua apresentagdo
aos desafios estratégicos que se co-
locam as organizagGes e as empresas
no novo século que agora se inicia.
Segundo este especialista, esses de-
safios derivam, essencialmente, das
novas tecnologias, desenvolvimento
da ciéncia e inovagdo, das exigéncias
de doentes cada vez mais informados
sobre os seus direitos, da pressao dos
Governos relativamente aos custos da
Saude, da mudanga do "status" da
profissdo médica, da importancia da
relagdo entre custo, eficiéncia e
efectividade dos medicamentos e, por
ultimo, de factores demograficos. Este
ultimo aspecto tem um impacto con-



siderdvel nas exigéncias colocadas aos
servigos de saude e na necessidade
de cuidados sociais, de tal modo que
ambos terdo de funcionar de acordo
com um processo de complemen-
taridade.

Cuidados de saiude

"mix" profissional

No que se refere as culturas organi-
zacionais e profissionais, as institui-
¢O0es de cuidados de saude sdo um
"mix" extremamente rico de profis-
sionais. Possuem uma multiplicidade
de subculturas, cada uma delas com
0s seus proéprios valores e crengas.
Todo esse rico padrdo de valores tera
de ser gerido cuidadosamente, na me-
dida em que é essa cultura que de-
termina o sucesso ou o fracasso das
organizagoes.

Do seu ponto de vista, "embora uma
organizagdo deva dar oportunidade as
diversas culturas de se manifestarem,
ha sempre uma que é dominante. Esse
aspecto é importante, mas em orga-
nizagdes multiprofissionais talvez seja
preferivel, em vez de seguir apenas
os padrdes de uma unica cultura, ge-
rir o enquadramento das varias sub-
culturas". O ajuste e a interacgdo en-
tre estes elementos pode conduzir a
inovagdes espectaculares.

Respeito pelas normas
Relativamente a questdo do respeito
pelas normas, refere Perides, "quantas

vezes ouvi dizer que somos "a prova
de bala"! Quando alguma coisa corre
mal, corremos a verificar se procede-
mos de acordo com as normas, mas o
facto de elas existirem e de as res-
peitarmos ndo é garantia suficiente de
que o servigo prestado seja o mais
favoravel para o utente ou que tenha
qualidade".

Na sua opinido, "as normas tém um
periodo de vida limitado. O que pode
ser aceitdvel hoje, poderd ndo o ser
amanha. No mundo da medicina, em

constante evolugdo, as
normas tém de ser muito
dindmicas e reflectir as
mudangas, quer tecno-
légicas, quer em termos
das necessidades dos pa-
cientes".

Desse modo, as normas
tém de ser continuamente
analisadas e avaliadas, o
que requer um grande em-
penho e esforgo dos pro-
fissionais. "Pergunto-me
quantas organizagdes efec-
tuam, na realidade, um
processo de avaliagao efi-
caz, de modo a garantirem
que as normas reflictam, de facto, o
tipo de trabalho desenvolvido", ques-
tiona o especialista.

A Certificagdo, garante, "equivale, de
certo modo, a um colete a prova de
bala. Se estamos certificados, esta-
mos seguros. O processo da
Certificagdo implica o respeito pelas
normas e justamente por isso, encer-
ra o perigo de, resguardados pela
observancia das normas, entrarmos
num estado de satisfagdo e compla-
céncia que nos alheie do mundo real".

Criatividade e

espirito empresarial

No que se refere a criatividade e es-
pirito empresarial, o Chairman do
HCWG da EFQM considera que "a li-
deranga ndo se deve limitar aqueles
que estdo situados no topo da orga-
nizagdo. Pelo contrdrio, numa organi-
zagdo dinamica, esse papel pode ser
assumido por todos", defende.

Na sua perspectiva, "a lideranga deve
ser ditada pela capacidade e expe-
riéncia e ndo pelo estatuto das pes-
soas. Um bom gestor terd, necessa-
riamente, de garantir que esses po-
tenciais lideres sejam reconhecidos".

O bode expiatério
Em todas as organizagfes, quando

Michael Perides, chairman do HCWG da EFQM

algo corre mal procura-se um bode
expiatério. Dantes, quando analisdva-
mos um erro clinico, inevitavelmente
surgia o médico e a enfermeira que,
eventualmente, teriam utilizado pro-
cedimentos errados. Actualmente,
consideramos que esses erros ocor-
rem no sistema e que é ele que falha,
com imediatas repercussdes no doen-
te. Ou seja, verificaram-se importan-
tes alteragGes a nivel das mentalida-
des. O bode expiatério individual foi
substituido pela nogdo de que, nos
cuidados de saude, trabalhamos em
sistemas complexos que, inevitavel-
mente, nos levardo a cometer erros.
Nessa perspectiva, é essencial perce-
ber de onde advém e encontrar um
ponto de equilibrio entre os riscos

aceitdveis e aqueles que ndo sdo.

A medicina ndo é uma ciéncia exacta.
Se criarmos um ambiente em que as
pessoas tenham medo de enfrentar o
risco, porque operamos numa "cultu-
ra de culpa", sera dificil implementar
servigos de qualidade direccionados

para o utente.

Uma Uultima reflexdo, deixada por
Michael Perides: "sempre que contra-
tamos um par de médos, temos um cé-
rebro de graga. Vamos, entdo,garantir

a criagdo de uma cultura que permita

que esse cérebro seja utilizado".
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