Projectos IQS

Manuais da
Qualidade
ja existem

Agora esperamos para ver

Vinte instituicoes de saude criaram, em menos de seis meses (e apos trés

meses de formacao), procedimentos de qualidade e instrugoes de trabalho

para a admissao de utentes. Com um unico fim: diminuir os erros e falhas

na admissao, identificacao, informacao e primeiro encaminhamento

dos utentes. Falhas, erros, omissoes, informacgdes incorrectas e

repeticoes inuteis de actividades que causam - quando ocorrem - um

sem numero de dissabores que atingem todos os intervenientes

30 servigos que se atrasam,
intervengdes que tém de ser
proteladas, consultas que fi-
cam por fazer, receitas que
ndo sao cobradas, utentes que se ir-
ritam e colaboradores que se exaspe-
ram. Gente insatisfeita, muitas vezes
por causas evitaveis.
Ao todo, sdo vinte e quatro os hos-
pitais e centros de saude envolvidos;
dezoito os Manuais da qualidade con-
cluidos no primeiro prazo estipulado
(dezembro de 2000); treze os Ma-
nuais jad promulgados e assinados
pelos respectivos Conselhos de Ad-
ministragdo.
Em cada uma das trés maiores ARS,
dois a trés hospitais preparam-se para
as primeiras auditorias externas, que
se iniciardo em breve. Os outros se

seguirdo. Pretende-se com estas au-

ditorias avaliar a conformidade das
praticas da organizagdo com os pro-
cedimentos aprovados e também a
sua coeréncia a luz do que sdo os re-
quisitos elementares de um sistema
formal da qualidade.

Como resultado, a conformidade das
praticas da organizagdo face a estes
requisitos minimos poderd ser com-
provada e dada a conhecer se as ins-
tituigdes assim o entenderem.

Quem sao os actores

Ao saberem que estava em curso a
criagdo de um Manual da qualidade
para admissdo dos utentes, muitos
gestores e profissionais de saude pen-
saram tratar-se apenas de meras re-
gras de funcionamento dirigidas aos
funciondrios administrativos. Fasti-

diosas, burocraticas e desinteres-

santes. Gestores, médicos, enfermei-
ros, "superiores", torceram o nariz:
"Ah! isso € um projecto para os admi-
nistrativos". E viraram costas.

Em muitos casos, esta primeira fase
tera constituido, essencialmente, um
processo de melhoria e regularizagdo
dos actos administrativos de admis-
sdo dos utentes. é, pois, natural, que
tenham sido estes profissionais os
primeiros a ser envolvidos. Sdo eles
quem, em quase todas as organiza-
¢Oes de salde, estd na linha da fren-
te do atendimento dos utentes e é
importante que se reconhega que é
também por eles que se iniciam ou se
destroem os sistemas da qualidade.
Do seu bom ou mau desempenho de-
pende, em larga medida, a avaliagdo
que os utentes fazem do servigo glo-
bal que lhes é prestado.



Mas ndo foi assim

em todo o lado

Outros responsaveis e profissionais
de saude perceberam o alcance do
que lhes era proposto. Perceberam,
desde o inicio ou numa fase mais
posterior, que 0 que agora se iniciou
é tdo somente o primeiro passo de
todo um complexo sistema de quali-
dade que se quer estendido a todos
0S processos e servigos do hospital,
estabelecendo e cumprindo requisi-
tos de qualidade para todas as fases
do circuito do doente num dado ser-
vigo de saude.

Entenderam-no e envolveram-se.
Médicos, enfermeiros, professores
universitarios, administradores, che-
fias administrativas, directores de ser-
vigo, técnicos informaticos e adminis-
trativos sentaram-se lado a lado;
aprenderam uns com os outros e com

0s consultores que durante quatro

meses os ajudaram. Sabem que le-
varam a bom termo a primeira etapa
da sua missdo. Nalguns casos mais
acertadamente; noutros com alguns
desvios que serdo agora corrigidos. A
grande maioria orgulha-se do que pro-
duziu. Com razdo.

Naturalmente que alguns houve (pou-
cos, esperamos) para quem tudo isto
foi apenas uma estopada em que os
meteram e, sem entusiasmo, estdo
satisfeitos por poderem voltar ao

ramerraneiro dia-a-dia.

O que ja foi criado

Nas diversas instituigdes que aderi-
ram ao projecto Manual da Qualidade
na Admissdo e Encaminhamento de
utentes, ha hoje muitos funcionarios
administrativos que sabem mais e
melhor o que é qualidade do que an-
tes o sabiam. Fizeram as suas instru-

¢bes de trabalho - guiados pelos
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gestores do Manual que criaram os
procedimentos - e comegaram a criar
regras, |8 onde nada existia antes. E
fizeram mais: criaram indicadores de
processo para que, algum tempo de-
pois de criadas, implementadas e ins-
tituidas as novas regras, se possa
medir e julgar com factos. E ainda fi-
zeram mais: em quase todas estas
instituigdes foram criados questiona-
rios de satisfagdo dos utentes, al-
guns cientificamente ndo validados,
mas em que uma das questdes re-
correntes é: "se tiver necessidade de
voltar a este servigo gostava de ser
atendido pelo mesmo funciondrio?"
Perguntam-no porque querem fazer
a diferencga.

Médicos, enfermeiros, gestores e ou-
tros profissionais de saude exprimi-
ram mais do que uma vez o seu inte-
resse pelas novas praticas que estdo

a aprender e a exercitar.
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A validagao dos resultados

E claro que a validade destes esforgos
s6 se podera comprovar nos inimeros
"momentos de verdade" e através das
evidéncias que se terdo de monitorizar
de forma sistematica e sustentada, quer
pelos varios mecanismos de avaliagdo
interna que foram criados, quer por
auditoria externa.

E por isso que ndo ha nenhum Ma-
nual da Qualidade agora criado que
ndo preveja um procedimento para re-
gisto, analise e tratamento de ocor-
réncias e ndo-conformidades. E essa
a mais poderosa "ferramenta" de qua-
lidade com que ficaram dotados os
gestores do Manual, as suas equipas,
e as administragSes que a souberem
e quiserem utilizar. Fazer procedimen-
tos é organizar, arrumar, limpar, cui-
dar dos detalhes, prever as falhas e
resolvé-las antes que afectem os nos-

sos utentes e os servigos.

E o projecto da roda dentada, como
alguém ja disse. A pega que ninguém
vé, mas sem a qual nada funciona.
Foi assim que nasceu este projecto e

é assim que deve continuar.

Exemplos de actuacao
Publicamos neste nimero da revista um
exemplo de procedimento operativo de
inscricdo de doentes numa das gran-
des Urgéncias Gerais de Lisboa, a do
Hospital de Curry Cabral.

O exemplo de instrugdes operativas que
reproduzimos, diz de facto respeito ao
atendimento e encaminhamento admi-
nistrativo.

Claro estd que, desgarrado do seu
contexto, fica a reprodugdo muito
empobrecida, mas o espago disponi-
vel ndo nos permite ir além. Na pro-
xima edigdo daremos destaque a
exemplos de procedimentos que en-
tram ja muito mais em actividades

médicas e de enfermagem.

Esta decisdao de os publicar tem qua-

tro objectivos:

1) permitir aos nossos leitores uma ob-
servagao mais directa daquilo que
sdo 0s projectos que justificam a
missdo e a propria existéncia do IQS;

2) suscitar nos nossos leitores e nos
responsdveis da saude criticas e
sugestdes (que esperamos nos fa-
gam chegar) numa fase o mais pre-
coce possivel, de modo a que seja
possivel corrigir desvios;

3) proporcionar pistas de trabalho a um
leque de profissionais de saude mais
alargado, para que a cultura da qua-
lidade seja um "bem" colectivo do
qual todos possam beneficiar;

4) fazer "cair a rua" - vulgarizar no bom
sentido - metodologias e conheci-
mentos, pagas pelo erdrio publico,
e que por isso ndo devem estar ao
servigo de apenas uns quantos.
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