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DOUTOR FERNANDO FONSECA, EPE

Lidia Jer6nimo Dias'

As organizagoes de saide, nomeadamente aos hospitais,
tém-se colocado uma necessaria mudanga no paradigma es-
tratégico de gestao dos cuidados de satide. Olhar para o per-
fil do cliente de hoje, é necessariamente diferente de olhar
para o perfil do cliente de ha cinquenta anos. O cliente de
hoje, é mais critico, mais seletivo e exigente, mais consciente
dos seus direitos e do valor do seu dinheiro, em contraparti-
da, as organizac¢oes de saide, que se querem competitivas e
qualificadas, procuram responder-lhes as necessidades e ex-
pectativas. As organizagbes preocupam-se com a melhoria da
prestagao de cuidados de saide, baseadas em estratégias de
gestao da qualidade com enfoque equilibrado nos dominios:

* Do atendimento dos clientes;

* Do conhecimento da relagio entre a oferta e a procura;

*  Da eficiéncia econémica — financeira.

Dos desafios pela garantia da qualidade na prestagio de
cuidados de saide, tém emergido programas Melhoria Con-
tinua da Qualidade (MCQ) multiprofissionais e aplicaveis a
qualquer nivel do sistema de satide, que pretendem ser ins-
trumentos para fazer face as novas realidades, trazidas pelo
acelerado processo da histéria, da globalizagao, da técnica e
da ciéncia, mas também pelas circunstancias politicas, econ6-
micas e financeiras.

Na perspetiva da MCQ, as organizagdes de satide passa-
ram a incorporar novos termos, até ha pouco tempo exclusi-
vos da industria, como: -“fornecedor”, “cliente” ou “produ-
to”, na mesma medida que se reveem noutros vocabulos, ja
mais proximos da realidade da 4rea da satide pois sao orga-
nizagbes que utilizam “recursos”, que executam “processos”
e que objetivam “resultados”.

A necessidade de implementar estes sistemas ¢ assim for-
temente assumida, por instancias internacionais como a Or-
ganizagdo Mundial de Satde e o Conselho Internacional de
Enfermeiros e por organiza¢des nacionais como o Conselho
Nacional da Qualidade e o Instituto da Qualidade em Sau-
de. A Ordem dos Enfermeiros' (OE) reconhece também que
a criacao de sistemas de qualidade em satde revela-se uma
agao prioritaria.

O Ministério da Saide Portugués? ja em 1998, referia-se
a qualidade em satde “como um processo continuo de ativi-
dades planeadas, baseado na revisao de desempenhos e no
estabelecimento de metas especificas, com o objetivo de me-
lhorar a qualidade efetiva dos cuidados prestados”. E nesta
linha, que sistemas de melhoria continua da qualidade sao
implementados como sistemas organizados para melhorar,
de forma constante, procedimentos, resultados e servigos
prestados pelas organizagoes de satide, independentemente

do melhor ou do pior desempenho atingido, de forma a ex-
ceder permanentemente o nivel conseguido.

Apesar da reconhecida subjetividade associada ao termo,
a qualidade de cuidados de satide corresponde ao “tipo de
cuidados que maximiza uma medida que inclui o bem-estar
do doente, apés se considerar o equilibrio entre os ganhos e
as perdas esperadas que acompanham o processo de cuida-
dos em todas as suas componentes”®.

A qualidade nao é um atributo abstrato, mas algo com atri-
butos comuns que assenta em pilares de eficacia, efetividade,
eficiéncia, otimizacao, aceitabilidade, legitimidade e equidade®.

Poderemos assim, afirmar que a qualidade associada aos
cuidados de satde deve ser definida a luz das normas técni-
cas dos prestadores e das expectativas dos clientes. “Assim,
as associagoes profissionais da area da satide assumem um
papel fundamental na defini¢do dos padrées de qualidade
em cada dominio especifico caracteristico dos mandatos so-
ciais de cada uma das profissdes envolvidas.”! Aqui importa
salientar as dimensoes relativas aos cuidados de enferma-
gem, em especial a comunicac¢do e informagao; a cortesia e
apoio emocional; a qualidade dos cuidados técnicos; o cui-
dado centrado no cliente (individuo/ familia/ comunidade);
e a disponibilidade.

A OE tem desenvolvido esfor¢os para a melhoria conti-
nua da qualidade dos cuidados de enfermagem e para isso
contribuiu a defini¢do dos “Padroes de Qualidade dos Cui-
dados de Enfermagem” publicados em 2001 que se consti-
tuem como um referencial que estrutura e orienta o exerci-
cio profissional dos Enfermeiros em Portugal.

A sua implementagio resulta num programa de inter-
vengao macro (Programa dos Padroes de Qualidade dos
Cuidados de Enfermagem da Ordem dos Enfermeiros-
PPQCE), mas de replicacio metodoldgica local ao nivel das
organizagoes de saude aderentes. O Hospital Prof. Doutor
Fernando Fonseca, EPE (HFF) é disso exemplo, ao aderir
ao programa.

Esta nova etapa é consubstanciada por projetos de inter-
vengao contextualizados a realidade presente de cada servi-
¢o, unidade, ou departamento de cuidados de enfermagem
cuja finalidade é: contribuir para implementagao e desen-
volvimento de sistemas de melhoria continua da qualidade
dos cuidados de enfermagem (MCQCE) orientados para a
defini¢io de indicadores de qualidade para:

* A identificagdo das principais necessidades de cui-
dados de Enfermagem da populagao;

* A identificagio dos ganhos em satide sensiveis aos
cuidados de Enfermagem.
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Mas também para a agregagio e produgio de:

*  Informacao tutil para a implementagio, promogio e
avaliagio de programas de melhoria continua da qualidade;

*  Informacao util capaz de influenciar as decisdes po-
liticas em sadde.

O desenvolvimento e a implementagdo de projetos de
MCQCE no HFF partem da identificacao e descri¢ao da situa-
¢ao problematica, do desvio em relagio a norma ou em relagiao
a um padrio de comparagio que é pretendido alcancar, focali-
zadas por areas da ateng¢do da pratica de Enfermagem, como:

e Asatisfacdo do cliente;

J A promogao da saide;

*  Aprevencio de complicagbes;

J O beme-estar e o auto cuidado;

J A readaptagio funcional;

* A organizacao dos cuidados.

Assume-se que a exceléncia do exercicio profissional,
nunca € acidental. Exige compromisso e dedicagiao dos pro-
fissionais (Enfermeiros) associados ao esfor¢o e ao compro-
misso das organizagoes prestadoras de cuidados de satde.
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do PPQCE. O seu contributo que se quer cada vez maior,
para a garantia da satisfacio do cliente, para o equilibrio e
efetividade dos cuidados, no universo de uma constelacao
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