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Resumo

A qualidade dos servicos de satde ¢ essencial para garantir o bem-estar dos utentes e a
eficacia dos cuidados prestados, dessa forma, os sistemas de gestdo da qualidade (SGQ)
desempenham um papel crucial ao garantirem a eficécia, eficiéncia e seguranca dos
servigos hospitalares, uma vez que sdo Oticas organizacionais que garantem que oOS
produtos e/ou servigos atendem aos requisitos de qualidade estabelecidos e procurados
pelas entidades reguladoras e clientes. Por forma a visualizar a importancia da
implementagao de tais sistemas, tanto em organizagdes de satde publicas como privadas,
importa, através de diversas revisdes bibliograficas, perceber o conceito de sistemas de
gestdo da qualidade, bem como as vantagens da sua certificagdo, como a redugdo de
custos com desperdicios e reclamagdes, melhoria no cumprimento de metas, no aumento
da produtividade, ou na manutencao da qualidade do servico. Adicionalmente, ¢ fulcral,
através de estudos de caso como seja do Hospital-Escola Fernando Pessoa, encarar as
sinergias entre a gestdo da qualidade e a gestdo hospitalar, destacando as vantagens que
que tal relagdo pode arrecadar para essas organizagdes, tais como o fortalecimento de uma
cultura organizacional baseada na responsabilidade, transparéncia, comunicagdo aberta e
colaboragdo entre as equipas. Torna-se, entdo, essencial conhecer e olhar de perto os
diversos departamentos do hospital, incluindo aqueles com os quais os utentes nao
contactam diretamente, mas que desempenham um papel e fun¢des essenciais para o
pleno funcionamento da institui¢do. Nestes, ¢ primordial dialogar com os respetivos
responsaveis com o objetivo de entender o dia-a-dia dos profissionais, os desafios
enfrentados, as suas necessidades e expectativas, o que ajuda a identificar oportunidades
de melhoria em ordem a otimizar os resultados e a satisfacdo dos profissionais.
Identificando as urgéncias dos diversos setores compreende-se como a integracao entre
departamentos ¢ fundamental para a eficiéncia operacional e a qualidade dos servigos
prestados, uma vez que esta permite detetar pontos de melhoria, promove a comunicagao
eficaz entre equipas e garante que todas as areas contribuam para o objetivo comum de
proporcionar cuidados de saude de alta qualidade aos utentes. Um dos principais desafios
identificados passa pela necessidade de aperfeigoar os processos internos como a gestao
de recursos, a comunicacao interdepartamental e a padronizacao de procedimentos. Como
tal, a implementag¢do de um sistema de gestdo da qualidade permite abordar e responder
a estes desafios de forma estruturada promovendo a exceléncia operacional em toda a
organiza¢do. Em resumo, os SGQ proporcionam uma visdo abrangente sobre o contexto
hospitalar e como a interacdo entre a gestdo da qualidade e os diversos servigos
hospitalares pode arrecadar beneficios significativos para a eficiéncia, eficacia e
seguran¢a dos cuidados de saude. Assim ¢, entdo, reforcada a convic¢do de que a
qualidade dos servicos de satide ¢ uma prioridade fundamental e que os sistemas de gestao
da qualidade desempenham um papel essencial nesse processo.

Palavras-chave: Sistemas de gestdo de qualidade; Hospital-Escola Fernando Pessoa;
Servigos de saude; Gestao de qualidade em saude; Eficacia e eficiéncia em satde.







Abstract

The quality of health services is essential to guarantee the well-being of users and the
effectiveness of the care provided, therefore, quality management systems (QMS) play a
crucial role in guaranteeing the effectiveness, efficiency and safety of hospital services,
since they are organizational perspectives that guarantee that products and/or services
meet the quality requirements established and sought by regulatory entities and
customers. In order to visualize the importance of implementing such systems, both in
public and private health organizations, it is important, through several bibliographic
reviews, to understand the concept of quality management systems, as well as the
advantages of their certification, such as the reduction of costs with waste and
complaints, improvement in meeting goals, increasing productivity, or maintaining
service quality. Additionally, it is essential, through case studies such as the Fernando
Pessoa Teaching Hospital, to address the synergies between quality management and
hospital management, highlighting the advantages that such a relationship can bring to
these organizations, such as strengthening an organizational culture based on
responsibility, transparency, open communication and collaboration between teams. It is
therefore essential to know and look closely at the hospital's various departments,
including those with which users do not come into direct contact, but which play an
essential role and functions for the full functioning of the institution. In these, it is
essential to dialogue with those responsible in order to understand the day-to-day lives
of professionals, the challenges faced and their needs and expectations, which helps to
identify opportunities for improvement in order to optimize results and satisfaction of
professionals. By identifying the urgencies of the different sectors, it is understood how
integration between departments is fundamental for operational efficiency and the
quality of services provided, as this allows the detection of points for improvement,
promotes effective communication between teams and ensures that all areas contribute
towards the common goal of providing high quality healthcare to users. One of the main
challenges identified is the need to improve internal processes such as resource
management, interdepartmental communication and standardization of procedures. As
such, the implementation of a quality management system makes it possible to address
and respond to these challenges in a structured way, promoting operational excellence
throughout the organization. In summary, the QMS provide a comprehensive view of
the hospital context and how the interaction between quality management and the
various hospital services can bring significant benefits to the efficiency, effectiveness
and safety of healthcare. This reinforces the conviction that the quality of health
services is a fundamental priority and that quality management systems play an
essential role in this process.

Keywords: Quality management systems; Fernando Pessoa Teaching Hospital; Health
services; Health quality management; Effectiveness and efficiency in healthcare.
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1. Introducao

A qualidade dos seus servigos ¢ uma preocupagdo constante em qualquer sistema de
saude, especialmente no Hospital-Escola Fernando Pessoa (HE-FP), também designado
por Hospital-Escola (HE), pelo facto que os sistemas de gestdo da qualidade (SGQ)
desempenham um papel crucial na garantia e melhoria continua desse desempenho, torna-
se fundamental compreendé-los, de forma que possam ser implementados com sucesso.
Deste modo, sendo o bem-estar dos utentes a principal prioridade do HE-FP, verifica-se
ser de elevada importancia a implementa¢cdo de um sistema de gestdo da qualidade, uma

vez que este garante a eficacia, eficiéncia e seguranga dos cuidados prestados.

Visando compreender o conceito de SGQ, mas também da respetiva certificacdo e da
importancia da implementacdo destes sistemas, procura-se, igualmente, identificar as
sinergias entre a gestdo da qualidade e a gestdo hospitalar, tanto como as vantagens que
tal relagdo aberta, comunicativa e transparente pode favorecer o HE-FP. Posto isto,
pretende-se identificar setores especificos do hospital que demonstrem claramente como
a implementa¢do de um sistema de gestdo da qualidade pode ser altamente benéfica e

proveitosa, assegurando o bem-estar coletivo e reduzindo o desperdicio de recursos.

Para tal, realizou-se uma revisdo bibliografica em ordem a assimilar os conceitos de SGQ
e da respetiva certificacdo, e procedeu-se a analise de um estudo de caso aplicado ao HE-
FP. De forma a apurar os beneficios interdepartamentais, foi necessario presenciar as
atuagdes de diversos servigos do HE, com os quais nem sempre os utentes contactam
diretamente, mas sem os quais ndo seria possivel assegurar o pleno funcionamento do

HE-FP.

Estruturalmente, o presente projeto encontra-se organizado em cinco capitulos textuais,
dos quais resultam treze subcapitulos. O primeiro capitulo destina-se a introducao do
trabalho, onde se refere o tema, a sua importancia e os respetivos objetivos, seguindo-se
do segundo capitulo, no qual ¢ apresentada a abordagem tedrica necessaria a compreensao
da dimensao e da realidade do setor privado da saide em Portugal, bem como do HE-FP.
No terceiro capitulo, explora-se o conceito de SGQ, a certificagdo e as suas vantagens.
No quarto capitulo s@o identificados os varios servigos que mais podem usufruir da
implementagdo de tais sistemas. No sexto e ultimo capitulo textual sdo apresentadas as

conclusoes finais.







2. Enquadramento geral

2.1 A realidade hospitalar privada em Portugal

Em Portugal, o negécio do setor da saude privada cresceu 53% nos tltimos 10 anos, uma
vez que este “evoluiu para cuidados diferenciados, tem maior capacidade de resposta e
capta cada vez mais clientes.” (Santos, 2024). Este forte e rapido crescimento &, ja,
bastante visivel, na medida em que a crescente procura por cuidados deve-se
principalmente ao envelhecimento cada vez maior da populagdo, levando a que seja
necessario aproveitar todas as capacidade, recursos e respostas que as varias instituicdes
ndo publicas conseguem oferecer aos seus utentes. Assim, segundo a Associagdo
Portuguesa de Hospitalizagdo Privada (APHP), em 2023, verificava-se a existéncia de
129 hospitais privados (APHP, 2024), 22 a mais em relagdo aos 107 existentes em 2014
(Instituto Nacional de Estatistica, 2016). O niimero de camas também aumentou de
10 316 (Instituto Nacional de Estatistica, 2016) para 11 700 (Instituto Nacional de
Estatistica, 2024), bem como o volume de negécios do setor de 1486,3 milhdes de euros
em 2014 para 2275 milhdes de euros em 2022 (Santos, 2024). Atualmente, a
hospitalizagdo privada ¢ responsavel por mais de oito milhdes de consultas de
especialidade, um milhao de episddios de urgéncia e 280 mil cirurgias por ano (APHP,
2024), o que representa cerca de um terco da capacidade e atividade hospitalar do pais,
verificando-se que ja mais de metade dos portugueses possuem um segundo seguro ou

subsistema de satde.

Para o SNS, a questdo da inversdo das piramides demograficas e a necessidade de
responder ao aumento cada vez maior da procura por cuidados sdo das suas maiores
barreiras e desafios, como tal, os hospitais privados podem reforgar a oferta de saude aos
portugueses diminuindo a pressdo infligida sobre o SNS. Assim, o ramo particular
encontra-se preparado para assumir uma maior responsabilidade, assegurando e
suportando o aumento da capacidade de resposta do SNS em periodos de elevada
afluéncia ou em localizacdes geograficas cujos recursos médicos ndo consigam dar uma

resposta adequada as urgéncias dos utentes.

Fatores como a acessibilidade e a rapidez de resposta asseguradas, além da garantia da
qualidade e da eficiéncia nos processos motivam as pessoas, quando estas necessitam de
recorrer a cuidados, a procurar por servicos de saude privados evitando, portanto, as

longas listas de espera presentes no setor publico. O meio privado, ndo s6 tem atraido




cada vez mais novos utentes, mas também tem alcancado a aten¢@o dos profissionais de
saude, tanto pelas remuneracdes oferecidas pelas institui¢des privadas, como pela
agilidade organizacional, condigdes de trabalho e pelo investimento que a industria
privada faz na inovagdo cientifica e tecnoldgica. A nivel da formagdo destes, as
oportunidades de crescimento e de desenvolvimento profissional sdo maiores, o que lhes
permite melhorar tecnicamente, adquirir novos conhecimentos e progredir na carreira

(Negocios, 2023).

A par destes pontos positivos promovidos pelo privado, o reconhecimento pelas
autoridades de saude da qualidade dos servigos prestados neste ¢, cada vez mais,
significativo, o que contribui para que os portugueses tenham acesso a cuidados de saude
rapidos, seguros e de qualidade. Em resposta aos desafios financeiros que muitos
enfrentam na tentativa de recorrerem ao meio privado, s6 € possivel estabelecer e alcangar
uma oferta de servigos de satde de qualidade para toda a populagio através da alianga e

ligacdo entre as areas publicas e privadas.

Em Portugal, em 2023, os “hospitais privados nacionais realizaram mais de 25 mil
consultas por dia, ultrapassando 9,3 milhdes/ano” (APHP, 2024) e “responderam a mais
de um milhdo e 425 mil episddios de urgéncia, o que representa uma média de 3.900/dia
e um aumento de 4,5% em relagdo a 2022 (APHP, 2024), face ao setor publico

encarregado com cerca de 6 milhdes de urgéncias (Agéncia Lusa, 2023).

Ainda com base nos dados divulgados pela APHP, “Os hospitais privados executaram
também mais cirurgias em 2023, com um total de 257.743, o que representa mais de 700
por dia. Do total de cirurgias, 12 746 foram ao abrigo do SIGIC” (APHP, 2024). Este
programa visa gerir os doentes inscritos para cirurgias nos estabelecimentos do SNS de
forma continuada, uma vez que aborda toda a atividade cirurgica programada, bem como
todo o processo de gestdo do utente, desde a sua inscri¢do na lista de espera cirurgica até

apos a realizagdo da cirurgia, concluindo o processo.

Os dados da Administracdo Central do Sistema de Saude (ACSS) divulgados em
fevereiro mostravam que os hospitais publicos tinham realizado em 2023 mais de
715 mil cirurgias programadas (+8,1% do que em 2022). Na recuperacgao das listas
de espera (SIGIC) foram mais de 713 mil os doentes operados (+6,4%). (Agéncia
Lusa, 2024).




Nos ultimos tempos, em Portugal, as cirurgias realizadas através do Sistema Integrado de
Gestao de Inscritos para Cirurgia decresceram 30% nos hospitais privados, no entanto o
nimero de partos aumentou nestes, tendo sido realizados 14 101 em 2023, o que
representa mais de 17,5% dos realizados no pais. Verifica-se, também, o
acompanhamento e tratamento privado a mais de 26 mil doentes oncoldgicos e em
medicina dentaria, a mais de 316 mil utentes. A nivel de exames, o setor particular viu as
TAC e as ressonancias magnéticas crescerem 7,4% e 11,6%, respetivamente. Quanto ao
capital humano, as organiza¢des de saude privadas contam, em 2023, com 20 413
médicos, 9303 enfermeiros, 7104 administrativos, 6764 auxiliares de agdo médica e 3975
técnicos, o que reforga a importancia destas no alargamento dos cuidados de satide a todos

os cidadaos (APHP, 2024).
2.2 O Hospital-Escola Fernando Pessoa

O Hospital-Escola Fernando Pessoa esta localizado no norte de Portugal, na cidade de
Gondomar, tendo este sido desenvolvido pelo Laboratorio de Estudos e Projetos da
Universidade Fernando Pessoa através do apoio técnico da Siemens Healthcare Portugal
em parceria com a Fundacdo Fernando Pessoa e ¢, hoje, uma instituicdo prestadora de
servicos de saude privados que oferece uma vasta variedade de procedimentos médicos e
cirurgicos incorporados com tecnologia de ponta (cf. Figura 1), a qual o hospital procura
constantemente aliar aos seus cuidados em ordem a conseguir oferecer os melhores
tratamentos e respostas as necessidades dos seus utentes (Hospital-Escola Fernando

Pessoa [HE-FP], s.d. b).
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Figura 1

Tecnologia utilizada no HE-FP

Nota. Tecnologia de ponta incorporada em procedimentos médico-cirurgicos no HE-FP. Retirado de
(https://he.ufp.pt). Copyright 2024 do autor HE-FP.

Com base no comunicado pelo website Hospital Fernando Pessoa, ¢ de realgar que a
necessidade de inovar de modo a acompanhar os constantes e diarios avangos médicos e
tecnologicos ¢ para o hospital uma preocupacao fulcral, levando a que este procure e
possua caracteristicas modernas e atuais em toda a sua composi¢do, permitindo-lhe

distinguir-se dos concorrentes com quem partilha o mercado privado.

Dotado de trés salas cirtirgicas, a primeira das quais inteligente, com sofisticados
sistemas de informagdo, de registo de video e de transmissdo de imagens,
equipada com o que existe de mais avangado na Europa em matéria de tecnologia
médica; de trés unidades de recobro; duma unidade de cuidados intensivos; de
uma area de internamento médico e cirurgico de elevado conforto, a custo
suportavel para o utente e familia, em todo o caso, bem mais reduzido do que o
de outras ofertas privadas do Grande Porto. (Hospital-Escola Fernando Pessoa

[HE-FP], s.d. b).

De momento, este possui acordos e parcerias com o SNS, ADSE, seguradoras de satide
privadas e outros subsistemas de forma a abrigar e dar resposta a todas as pessoas que

procurem os servicos medico-hospitalares do Hospital-Escola. (Hospital-Escola



https://he.ufp.pt/
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Fernando Pessoa [HE-FP], s.d. a). As instalacdes e infraestruturas modernas e
acolhedoras (cf. Figura 2) foram desenhadas e projetadas de forma a oferecerem o maior
conforto e bem-estar possiveis aos utentes enquanto a eficiéncia energética e a
sustentabilidade ambiental sdo encaradas como objetivos constantes e de primazia

maxima pela organizagao.

Figura 2

Instalagoes do Hospital-Escola FP

Nota. Retirado de “Sobre nos”, de HE-FP (https://he.ufp.pt). Copyright 2024 do autor.

Para integrar o capital humano, ¢ valorizado o recrutamento de jovens formados pela
propria UFP (cf. Figura 3), uma vez que a presenca de profissionais mais novos arrecada
a institui¢do a ambicdo, o conhecimento e o interesse por novas praticas médicas e
tecnologias, enquanto a experiéncia dos mais seniores e experientes equilibra a qualidade
dos cuidados de saude criando e estimulando um ambiente formativo propicio a troca de
ideias, experiéncias e aprendizagens entre profissionais contribuindo, assim, eficaz e
positivamente para a tomada de melhores decisdes e para o sucesso no desenvolvimento
dos tratamentos, bem como do acompanhamento ao utente durante toda a sua passagem

pelo HE-FP.



https://he.ufp.pt/

Figura 3

Jovens profissionais do HE-FP

Nota. Retirado de “Sobre nos”, de HE-FP (https://he.ufp.pt). Copyright 2024 do autor.

A organizagdo entende a importancia da investigacdo cientifica de forma a preservar e
manter todos os profissionais atualizados, logo estdo definidas e em pratica colaboragdes
com empresas de renome como a Siemens Healthineers, Karl Storz, Cerner e Unilabs,
além de universidades como a Nova Southeastern University of Florida de forma a
fornecerem e proporcionarem uma base solida para a formagao, ensino e investiga¢ao no
HE-FP, para além de participagdes ativas em eventos cientificos e incentivos a publicagdo
de resultados arbitrados fortalecendo o reconhecimento da qualidade dos cuidados

prestados. (Hospital-Escola Fernando Pessoa [HE-FP], s.d. b).

Através da sua forte e clara politica de qualidade consultavel digitalmente através do
website Hospital Fernando Pessoa, o Hospital-Escola tem a sua missdo principal
caracterizada pelo ato de “prestar cuidados de saude diferenciados e humanizados,
garantindo as melhores praticas e a mais eficiente utilizagdo dos recursos disponiveis”
(Hospital-Escola Fernando Pessoa [HE-FP], 2018), aliada a visdo de “ser uma referéncia
nos servicos e cuidados de saude que presta, em todas as areas da sua intervencao”
(Hospital-Escola Fernando Pessoa [HE-FP], 2018) e com base no seu lema Nova et Nove,
fazer diferente para fazer melhor, verificam-se estar reunidas as condigdes para
proporcionar um servigo global de exceléncia, promover a melhoria do desempenho e
motivacdo dos colaboradores, respeitar o ambiente e promover a seguranca e saude do
trabalho, cumprir os requisitos aplicaveis, certificar e melhorar de forma continua o

sistema de gestdo da qualidade.



https://he.ufp.pt/

2.3 Mercado

Pelo facto que o HE-FP esta situado no municipio de Gondomar, este acaba por disputar
uma posi¢do de destaque na area metropolitana do Porto com outros concorrentes do
setor. Com efeito no norte de Portugal, verifica-se uma forte disputa pelo dominio
maioritdrio do mercado da saude privada, no qual estdo inseridas grandes empresas
detentoras de elevada experiéncia e influéncia como a Trofa Saude, CUF, Luz Saude e
Lusiadas Satde. Assim ¢ fundamental identificar, analisar e estudar quais sdo as

instituicdes que disputam este publico-alvo e area geografica.

Desta forma, ¢ de realcar, somente na area metropolitana do Porto (AMP), um forte
investimento pela Trofa Saude, nomeadamente nas cidades de Alfena, Vila Nova de Gaia,
Vila do Conde, Maia, Sao Joao da Madeira, Santa Maria da Feira, Trofa e Matosinhos.
Quanto a CUF verifica-se a sua presenca, dentro da AMP, no Porto com dois hospitais,
em Matosinhos com um instituto ¢ em S3o Jodo da Madeira com uma clinica. Ja a Luz
Satde, bem como a Lusiadas Saude apostam, também, nas areas do Porto, Vila Nova de
Gaia e Santa Maria da Feira, mas também adicionalmente na Povoa de Varzim, no caso

da Luz Saude.

Com base em tais dados, ¢ possivel reduzir a lista de concorrentes que, de facto, impactam
mais diretamente o desempenho e sucesso desejado do e pelo HE-FP. Normalmente,
verifica-se que os individuos que procuram e recorrem a servigos de satde privados
tendem a recorrer a uma certa empresa de eleicdo e preferéncia ou no caso de ndo
simpatizarem e/ou desejarem uma organizacao especifica, procuram, entdo, ao hospital

privado que mais lhes ¢ proximo.

Assumindo, entdo, que a procura por um hospital privado ¢ baseada na proximidade da
instituicao de saude ao local de habitagcdo do individuo, sabendo que os trés municipios
com mais habitantes na AMP s3o Vila Nova de Gaia, Porto ¢ Matosinhos, ¢ atribuindo
com fins demonstrativos e exemplificativos, a cada um, um individuo A, B e C residentes
na freguesia mais populosa de cada municipio, respetivamente, ¢ possivel ter uma ideia,
para cada uma dessas pessoas, qual o hospital privado que lhes ¢ mais acessivel e
conveniente em termos de deslocacdo e, assim, comparar a distancia percorrida a tal
unidade de saude com a realizada até ao HE-FP. Apurando qual dos hospitais ¢ mais
oportuno para tal cidaddo, ¢ admissivel confrontar quais as vantagens que o Hospital-

Escola possui sobre os demais acessiveis a tal individuo, mas também definir medidas e




estratégias a melhorar ou a por em pratica para que quando tal pessoa sentir a necessidade
de recorrer a uma organizagao de cuidados de satide privados, o HE-FP seja a empresa de

preferéncia e desejo primordiais.

Posto que uma pessoa estd disposta a realizar uma deslocacdo de, no maximo, vinte
quilémetros, para aceder aos servigos das empresas Trofa Satde, CUF, Luz Satde ou
Lusiadas Saude, um residente (Pessoa A) na cidade de Vila Nova de Gaia, mais
concretamente na Unido das Freguesias de Mafamude e Vilar do Paraiso (53.160
habitantes) (Matosinhos e Le¢a de Palmeira, s.d.) tem ao seu dispor o Trofa Satde Gaia
(= 4.0 km), Trofa Saude Maia (= 19.5 km), Trofa Saude Alfena (= 20 km), Trofa Saude
Boa Nova (= 20 km), Hospital CUF Porto (= 13.5 km), Instituto CUF Porto (= 12.5 km),
Hospital CUF Trindade (= 6.5 km), Hospital da Luz Arrabida (7.0 km), Hospital da Luz
Clinica do Porto (= 9.5 km), Hospital Lusiadas Porto (= 11.5 km) e Clinica Lusiadas Gaia
(= 3.0 km).

Um morador (Pessoa B) na cidade do Porto, na freguesia de Paranhos (45.871 habitantes)
(Porto., 2021) pode recorrer, Hospital CUF Porto (= 7.5 km), Hospital CUF Trindade (=
3.0 km), Instituto CUF Porto (= 6.5 km), Hospital da Luz Clinica do Porto (= 5.0 km),
Hospital da Luz Arrabida (= 8.0 km), Trofa Saude Boa Nova (= 15.0 km), Trofa Satde
Maia (= 9.5 km), Trofa Satde Alfena (= 13.0 km), Trofa Saude Gaia (= 12.0 km), Hospital
Lusiadas Porto (= 6.5 km) e Clinica Lusiadas Gaia (= 10.0 km).

Um morador (Pessoa C) na cidade de Matosinhos, na Unido das Freguesias de Matosinhos
e Leca da Palmeira (49.034 habitantes) (Unido de Freguesias, s.d.) pode recorrer, Hospital
CUF Porto (= 3.0 km), Hospital CUF Trindade (= 10.0 km), Instituto CUF Porto (= 5.0
km), Hospital da Luz Clinica do Porto (= 6.0 km), Hospital da Luz Arrabida (= 9.0 km),
Trofa Saude Gaia (= 13.5 km), Trofa Satide Alfena (= 18.5 km), Trofa Satde Maia (=
11.5 km), Trofa Saude Boa Nova (= 10.0 km), Hospital Lusiadas Porto (= 7.5 km) e
Clinica Lusiadas Gaia (= 15.5 km).

Na procura sé e especifica por unidades hospitalares, para o individuo A, destas quatro
empresas fornecedoras de cuidados de saude privados, os hospitais mais convenientes em
matéria de deslocagdo, para cada uma, sdo, por ordem ascendente, o Trofa Satde Gaia (=
4.0 km) da Trofa Saude, seguindo-se do Hospital CUF Trindade (= 6.5 km) da CUF,
Hospital da Luz Arrabida (7.0 km) da Luz Saude e Hospital Lusiadas Porto (= 11.5 km)

da Lusiadas Saude.
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Na realidade da pessoa B, o Hospital CUF Trindade (= 3.0 km), Hospital Lusiadas Porto
(= 6.5 km), Hospital da Luz Arrabida (= 8.0 km) e Trofa Saude Maia (= 9.5 km) sdo, por

essa ordem, os mais acessiveis, dentro destas quatro maiores prestadoras particulares.

J& o residente C pode contar com o Hospital CUF Porto (= 3.0 km), Hospital Lusiadas
Porto (= 7.5 km), Hospital da Luz Arrabida (= 9.0 km) e Trofa Satde Boa Nova (= 10.0
km).

Assim, como se pode observar na tabela 1, através da analise da distancia entre a freguesia
mais populosa de cada municipio as varias institui¢des fornecedoras de cuidados de satde
privados, ¢ possivel apurar como, de que forma e se é possivel que o Hospital-Escola
Fernando Pessoa se possa tornar uma alternativa a estas empresas analisando o qudo
acessivel este consegue ser aos residentes de cada municipio, bem como as capacidades
e recursos que o HE tem ao seu dispor para dar resposta a todos estes possiveis utentes
que tendem a recorrer as consideradas maiorissimas prestadoras de servigos de saude

privada.

Tabela 1

Distdncia entre a freguesia mais populosa de cada municipio e hospitais privados

Lusiadas
Pessoa Municipio Freguesia Saude
(= km)

U.F.de
Vila Nova Mafamude
A de Gaia e Vilar do 4.0 6.5 7.0 11.5 12.5

Paraiso

“ Porto Paranhos 9.5 3.0 8.0 6.5 10.0

U.F.de
e L 10.0 3.0 9.0 7.5 17
e Lecada

Palmeira

Assim percebe-se que para este se manter e crescer competitivamente e continuar a
disputar a parcela de mercado relativo a AMP, existe, em certa parte, a necessidade
constante de melhoria, atualizagdo, inovagdo e continua manuten¢do da qualidade dos
servicos que o HE-FP possui, uma vez que para cada freguesia dos municipios mais
populosos da AMP existe, no minimo, um hospital das maiores e mais influentes
empresas do setor de saude privado nacional mais proximo e acessivel. E certo que ha

inumeros fatores que condicionam e influenciam os individuos a recorrerem a certa
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unidade e instituicdo de saude e, ainda mais, a manterem-se fi€is a estas, levando a que
estes, em caso de nova necessidade, recorram a organizacdo que os acolheu previamente
e com a qual ficaram satisfeitos e, até mesmo, desenvolveram e consolidaram uma relagdo

pessoal de confianga e seguranca.

E certo que alcangar o maior niimero de regides ¢ uma prioridade e um objetivo de elevada
importancia, no entanto, ¢ fulcral assegurar o mercado de toda a regido onde o HE-FP
esté inserido, sendo este, o municipio de Gondomar. Presente na Unido de Freguesias de
Gondomar (S. Cosme), Valbom e Jovim (47 422 residentes) (Instituto Nacional de
Estatistica, 2022), na fronteira com a Unido de Freguesias de Fanzeres e Sdo Pedro da
Cova (37753 habitantes) (Instituto Nacional de Estatistica, 2022) e a 6.5 quilometros da
maior freguesia do concelho, Rio Tinto (51 083 habitantes) (Instituto Nacional de
Estatistica, 2022). Deste modo, o HE-FP encontra-se numa posicao estratégica e bastante
oportuna para um desenvolvimento, crescimento e expansdo ambiciosos, porém
controlados, enquanto empresa e institui¢cao de satide, uma vez que ¢ o Uinico hospital no
municipio de Gondomar e, como tal, tem a vantagem de nao possuir concorréncia direta
dentro desta area geografica, o que lhe permite focar-se em cativar, acolher e fortalecer

relacdes de confianca e disponibilidade total com a comunidade onde esté inserido.
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3. Enquadramento tedrico

3.1 Sistemas de gestido da qualidade (SGQ)

Num contexto e panorama geral, os sistemas de gestdo da qualidade sdo Oticas
organizacionais desenvolvidas e implementadas para garantir que os produtos e/ou
servicos atendem aos requisitos de qualidade estabelecidos e procurados pelas
regulamentacdes e clientes, respetivamente. Ja internamente, os SGQ sdo cruciais para as
empresas como ¢ o caso do HE-FP, uma vez que garantem a entrega de servicos de alta
qualidade que consequentemente aumentam a satisfacio dos utentes, melhoram a
reputagdo do hospital e reduzem custos operacionais decorrentes de falhas existentes.
Deste modo, a implementacao e utilizagdo corretas de um sistema de gestdo da qualidade
permitem impulsionar e contribuir para o desenvolvimento e competitividade do HE no
mercado em que esta inserido, pelo facto que um SGQ “compreende atividades pelas
quais a organizacdo identifica os seus objetivos e determina oS processos € recursos

necessarios para alcancar os resultados desejados.” (Portal ISO, s.d.).

A pesquisa, estudo e andlise de documentos internos, além do contacto proximo com o0s
varios servicos, levam a concluir que, de facto, em ordem a atingir ¢ manter um nivel de
qualidade de referéncia e reconhecido positivamente no mercado, tanto pelas pessoas
como por outras empresas do setor, ¢ importante ter em consideragdo e colocar em pratica
certas bases como um constante controlo de qualidade ambicionando uma melhoria
continua, analisar a satisfacdo do cliente e a gestdo de processos, identificar e definir a
melhor padronizagdo de procedimentos e realizar auditorias de qualidade reunindo dados
que levem a tomadas de decisdes acertadas e bem orientadas, dado que os SGQ permitem
obter evidéncias que justificam certas opcdes e agdes, mas também uma maior no¢ao da

realidade vivida diariamente no meio hospitalar e consequentes necessidades e desafios.

Deste modo, os principais componentes de um Sistema de Gestdo da Qualidade incluem
a estipulagdo de uma politica de qualidade a cumprir rigorosamente, definicdo de
procedimentos operacionais, controlo de documentos e registos, identificar o nivel de
formagdo e apostar na qualificacdo dos profissionais, realizacdo de auditorias internas e
externas, analise critica e comunicacdo aberta e ativa por parte da dire¢cdo, bem como a

tomada de acdes corretivas e preventivas.

No entanto, verifica-se que surgem desafios e barreiras comuns a implementa¢do de um

SGQ como a resisténcia a mudanga organizacional, questdes de conformidade regulatoria
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em setores que para funcionarem requerem, por lei, inimeras e Unicas especificidades,
mas também o equilibrio entre os beneficios dos SGQ e os custos associados a sua
implementagdo e manuten¢do. Ainda assim, constata-se que superando tais dificuldades
um Sistema de Gestdo de Qualidade eficaz contribui para a entrega de servicos mais
seguros e confiaveis para os utentes, reduz o desperdicio de recursos, evita investimentos
desnecessarios, melhora as condi¢cdes de trabalho para os profissionais, aumenta a
competitividade do hospital no mercado e contribui para um desenvolvimento econémico

sustentavel.
3.2 Certificacao

Empresas como a internacional Bureau Veritas e as portuguesas, APCER e SGS Portugal
sdo especializadas em certificar a qualidade de produtos e servigos desempenhando um
papel fundamental na medida em que auxiliam as empresas a demonstrarem
conformidade com os regulamentos e normas nacionais e internacionais, 0 que aumenta

a sua credibilidade no mercado.

As vantagens inerentes a deten¢do de um sistema de gestao da qualidade sdo varias, sendo
para as empresas uma decisdo estratégica assumir um compromisso com a procura €, uma
vez adquirida, com a manutencao da certificagdo como ¢ indicado no website da Bureau

Veritas.

Poderemos apontar as vantagens introduzidas pela certificagdo tanto a nivel
interno, como externo as organizagdes. No primeiro nivel falamos de determinar
processos chave, da monitorizagdo dos KPI e objetivos mais relevantes para a
gestdo da organizagdo, reducdo de custos com desperdicios, produto nao
conforme, reclamacdes, a melhoria no cumprimento de metas, no aumento da

produtividade, na manutenc¢do da qualidade do servigo/produto.

A nivel externo podemos destacar o incremento na satisfacdo dos seus utentes, e
globalmente dos seus stakeholders, a imagem mais robusta e credivel, a entrada
em mercados mais exigentes e na possibilidade de concorrer a concursos onde a

certificagdo seja um requisito ou factor de majoracdo. (Bureau Veritas, 2024).

Assim, confirma-se que, de facto, ¢ imprescindivel para o HE possuir o seu sistema de
gestdo de qualidade oficialmente certificado, uma vez que para além de atestar o

cumprimento de todas as normas e protocolos exigidos para a continuagdo da prestacdo
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dos seus servigos, emite e transparece confianga e seguranga tanto para os utentes como

para possiveis empresas ou fornecedores que desejem operar em parceria com o hospital.

Na figura 4 pode observar-se a certificagdo ISO 9001 emitida pela Bureau Veritas e que
atualmente o HE-FP possui, tendo-lhe esta sido concedida por demonstrar a capacidade
de fornecer servicos que atendem consistentemente aos requisitos dos utentes e aos
requisitos regulamentares aplicdveis e em vigor. Ainda assim, esta certificagdo ndo ¢
vitalicia, logo e perante tal facto, o hospital procura diariamente garantir o constante
cumprimento da norma, assumindo um compromisso de melhoria continua para consigo
enquanto instituicdo e para com os seus profissionais e utentes de forma que consiga

continuar a manter-se oficialmente certificado.
Figura 4

Certificagao ISO 9001

1SO 9001

BUREAU VERITAS

Certification

Nota. A ISO 9001 ¢ a norma de sistemas de gestdo mais utilizada mundialmente, sendo uma referéncia
internacional para a Certificacao de Sistemas de Gestao da Qualidade. Retirado de (https://he.ufp.pt).
Copyright 2024 do autor Bureau Veritas.

3.3 Sinergias entre a gestao da qualidade e a gestao hospitalar

Conhecendo como cada servigo atua no desempenhar das suas fungdes, percebe-se que
as sinergias entre SGQ e a gestdo geral de uma empresa sdo fundamentais para garantir o
sucesso organizacional, devendo estas andar de mao dada com o objetivo de
beneficiarem-se e influenciarem-se mutuamente. Através de uma alianga bem definida,

tanto os SGQ como a gestdo do HE-FP realcam a importancia da melhoria continua
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motivada e suportada pela abordagem constante de identificagdo de problemas,
implementagdo de solugdes face aos mesmos e conseguinte monitoramento de resultados

de forma a promover a eficiéncia operacional e a qualidade dos servicos.

Ambas as gestdes priorizam a colocagdo do utente no centro das operagdes, verificando-
se um SGQ focado na satisfacao do cliente e alinhado, naturalmente, com uma abordagem
de gestdo que procura dar primazia ao entendimento e atendimento as necessidades e
expectativas das pessoas. A gestdo eficaz de processos e recursos promovida pelos
sistemas de gestdo de qualidade leva a uma reducdo de custos operacionais, otimizagao
dos recursos, a redug¢do de desperdicios e dado que ambos os sistemas promovem uma
cultura organizacional baseada na responsabilidade, transparéncia, comunicagdo aberta e
colaboragdo entre as equipas, encontram-se, deste modo, reunidas as condi¢des para

assegurar um ambiente de trabalho positivo e produtivo.

Confirma-se que a implementagao e utilizacdo de um SGQ ¢ um trabalho constante e que
requer a integracdo de processos em todos os servicos e departamentos, o que influencia
diretamente a gestdo geral da empresa, uma vez que procura uma compreensao e assume
uma posicao holistica dos processos organizacionais e das suas interconexdes de forma a
melhorar a eficiéncia operacional e a tomada de decisdes, pelo facto de que tanto os
sistemas de gestdo de qualidade quanto a gestdo geral da empresa dependem fortemente
da obten¢do de dados e da respetiva analise dos mesmo para que seja possivel avaliar o
desempenho realizado, bem como a sua evolugdo para que seja possivel tomar decisdes
informadas e acertadas. E, entdo, fundamental entender e perceber quais sdo os dados que
devem ser tidos em maior atencdo para proceder ao apuramento dos mesmos e, por fim,
a analise destes para identificar areas de melhoria e oportunidades de crescimento em

cada setor do hospital.

Ainda que através de diferentes perspetivas, entende-se, também, que ambos os
departamentos abordam a gestdo de riscos em virtude de que um SGQ visa identificar e
mitigar os riscos relacionados a qualidade dos servigos, enquanto a gestdo geral da
empresa aborda uma variedade mais ampla de riscos, incluindo financeiros, operacionais
e estratégicos. Perante isto, as duas partes devem comunicar mutuamente de forma
transparente, sincera e aberta com o objetivo de apoiarem-se reciprocamente, partilhando
as licdes obtidas provenientes de erros cometidos no passado, para que, juntos e com base
nas experiéncias partilhadas, possam evitar realizar novos ou, até mesmo, os mesmos

erros, conseguindo tomar decisdes mais acertadas, suportadas e mais bem orientadas.
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3.4 Vantagens da intervencao da gestao da qualidade na gestiao

hospitalar

Compreende-se que a existéncia de um SGQ no HE-FP ¢ fundamental para garantir a
prestacao de servigcos de saude seguros, eficazes e centrados no bem-estar constante do
utente, no entanto para que tal seja possivel existem etapas a seguir e métodos a cumprir
rigorosamente que estdo presentes em todos 0s processos € areas que constituem o
hospital, no entanto e com base na realidade profissional vivenciada diariamente, ¢é
percetivel que a simples implementacdo do SGQ nao € o bastante, tendo este que ser, a
todo o momento, respeitado e seguido. Assim, de forma a retirar o melhor proveito do
SGQ ¢, entdo, necessario um comprometimento por parte da direcdo, no qual esta
estabelece politicas claras e diretrizes que permitem a qualidade conseguir apurar dados
reais de cada servigo sem se deparar com barreiras ou dificuldades a obtencdo de tais
informagdes, assegurando uma mais facilitada, aberta e honesta comunicagdo entre os
varios departamentos e o responsavel pela gestdo da qualidade. O exemplo e afirmagao
por parte da gestdo quanto a existéncia de uma comunicagdo saudavel contribui e
influencia positivamente para que os restantes setores do hospital sigam e assumam uma
posicao semelhante evitando possiveis confrontagcdes e impasses com os quais nenhuma

das partes favorece.

Verifica-se a realizagdo de trabalhos quanto a estipulagdo de um mapeamento dos
processos, caracterizado por identificar e mapear os processos dentro de cada
departamento do HE-FP, desde a admissao do utente até a alta e, possivelmente ainda, no
servico pos-alta de forma a entender como estes contribuem para a qualidade dos cuidados
prestados. Quando os profissionais enumeram e descrevem as etapas que realizam para
desempenhar as suas atividades, ¢ possivel real¢ar possiveis fatores que atrasam ou
interferem negativamente impedindo a mais eficaz e eficiente presta¢ao dos servigos que

lhes competem.

Implementagcdo de procedimentos e protocolos para garantirem a consisténcia e a
seguranca dos cuidados prestados, bem como apostar na formagao e sensibilizagao a todo
o capital humano quanto as fung¢des e limites que, de facto, possuem na execucao do seu
trabalho, mas também sobre os principios de gestdo de qualidade sdo acdes de extrema
importancia a realizar visando aumentar e melhorar a seguranca dos utentes e a eficacia

dos cuidados. Através da estipulacdo de indicadores de desempenho para monitorizar a
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qualidade dos servigos juntamente com a avaliagdo e procura por uma melhoria continua
por meio de auditorias internas, revisdes regulares e apuramento do feedback dos utentes
torna-se possivel identificar falhas e locais aos quais nao esta a ser retirado o seu maximo

proveito sendo possivel proceder a implementacao de agdes corretivas.

Caso o acima seja exigentemente seguido e cumprido, € possivel identificar vantagens
que podem ser arrecadadas como a melhoria operacional e da qualidade dos cuidados
fornecidos por meio da padronizagdo de processos e procedimentos levando a utilizagdo
mais eficaz dos recursos e a redugdo de desperdicios garantindo a prestacao de cuidados
mais seguros ¢ de mais alta qualidade. A implementagdo de protocolos de seguranca e
acoes preventivas reduz o risco de erros médicos e eventos adversos levando a uma maior

satisfacdo dos utentes e, como tal, a melhoria da reputacao e imagem do hospital.
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4. Enquadramento interno

4.1 Servicos

A implementagdo de um SGQ ¢ uma necessidade constante para o HE-FP visto que
identifica possiveis erros ou fatores que impedem determinado servigo de operar ao seu
maximo potencial, logo ¢ fulcral, primeiramente, identificar servigos especificos para
serem alvos de andlise pelo facto que quando estes enfrentam determinado problema ou
contratempo, surgem consequéncias que impactam negativamente os demais servigos € o
pleno funcionamento do hospital. Assim, considera-se, por exemplo, a esterilizacdo, o
atendimento, compras e aprovisionamento, urgéncias e internamento médico-cirirgico,
de forma a perceber como ¢ o dia-a-dia dos profissionais que integram tais areas,
compreender como lidam com os desafios inesperados que surgem e quais 0s maiores €

mais importantes pontos que cada setor gostaria de ver mudados.

Contactando com as diversas sec¢des do hospital e da respetiva anélise do desempenho
das mesmas em juncao com um SGQ forte e rigorosamente seguido, ¢ percetivel que para
o bom funcionamento de certo servigo ¢ fundamental que os demais possuam uma
comunicagdo correta e aberta como € o caso do servigo de compras e aprovisionamento,
assim, este consegue perceber em tempo real quais as necessidades que cada
departamento possui podendo dar uma resposta mais rapida e eficaz evitando sobressaltos
futuros. Identifica-se, também, a necessidade de uma maior resposta ao nivel do capital
humano, isto €, no atendimento surge, nas horas e momentos de maior afluéncia de utentes
no HE-FP, a vontade de existir um nimero maior de profissionais no servigo de forma a
responder ao elevado nimero de pessoas que se concentram na entrada do hospital. Os
equipamentos, ainda que operacionais e eficazes, demonstram maior obsolescéncia
quando comparados com os mais recentes disponiveis no mercado e, até mesmo, ja
utilizados por empresas do mesmo setor que o HE-FP. Na esterilizac¢do, considerando a
infraestrutura onde esta esta localizada, verifica-se que € possivel aumentar o nimero de
equipamentos presentes, no entanto, constata-se que tal investimento ndo se justifica,
dado que, atualmente, a capacidade do servigo de esterilizagdo dd uma resposta
sustentavel as necessidades dos demais que dela necessitem para realizarem os seus

procedimentos.

Ainda que cada ramo do hospital atue e exerga fungdes bastante distintas uns dos outros,

¢ possivel perceber que existem necessidades transversais, como a aposta continua na
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formagao dos trabalhadores que integram as equipas de cada setor. A gestdo da qualidade
possibilita a perce¢ao da necessidade de formacao especifica, especialmente em areas que
estdo em constante inovagdo, verifica-se sobretudo nos momentos de maior carga
operacional em que fatores como a rapidez e elevada capacidade de resposta sdo
extremamente importantes de forma a que se consiga retirar um maior proveito do servigo
sem investir em novos equipamentos, sendo possivel manter as mesmas opgdes que ja
estdo, de momento, disponiveis, mas no futuro possui-las mais capacitadas de
conhecimentos evitando que certos profissionais tenham que retirar parte do seu tempo

laboral para corrigir possiveis erros a serem cometidos por falta de informacao.
4.2 Esterilizacao

No HE-FP, até abril de 2024 verificava-se a realizagdo de, em média, 3,8 esterilizagdes
diarias face as 4 realizadas quotidianamente em 2023. Nos primeiros quatro meses de
2024, apurou-se que mensalmente ocorreu 1 erro por equipamento, estes originados por
motivos de falta energia, mas rapidamente solucionados pelas entidades de manutengado
externas com as quais o HE colabora, permitindo a retoma do pleno funcionamento do

Servico.

Apesar de no mercado existir material de esterilizacdo mais avancado e que consegue
originar melhores resultados, na medida em que opera mais rapidamente e tem capacidade
para comportar mais material numa tnica esterilizagdo face ao que o HE possui, ndo ha,
para ja, a necessidade de substituir o autoclave de parede, o autoclave portatil ou a
maquina de lavar que constituem o servigo da esterilizacdo, pelo facto que o nimero
médio de cirurgias a decorrerem atualmente no bloco operatoério ndo fundamenta o
investimento em novos equipamentos, na medida em que apesar que as maquinas
demorem o seu tempo e, durante esse processo, reste somente aos profissionais no servigo
esperar que as mesmas finalizem, o tempo de processamento ¢ adequado e garante a
prontidao dos instrumentos quando necessarios para todos os procedimentos que delas
necessitem, permitindo o bom funcionamento de todos os servigos que dela dependem e

ndo criando adiamentos ou cancelamentos de procedimentos.

No servico, estdo presentes dois enfermeiros a desempenhar atividades de supervisao,
quatro auxiliares contratados com vinculo juntamente com mais dois auxiliares horistas
a exercerem fun¢des ao nivel da operacdo e embora este produza as respostas e resultados

necessarios as necessidades vivenciadas no quotidiano hospitalar, verificam-se existir
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certos desafios e fatores que podem colocar o material esterilizado em risco. O sistema
de gestdo da qualidade permite, através da identificacio e definicdo da melhor
padronizagdo de procedimentos, reduzir custos operacionais decorrentes de falhas, como
¢ visivel na distancia entre o servigo da esterilizacdo, localizado no piso -1 do hospital,
em relagdo ao bloco operatério que se encontra no quinto andar, contribui
significativamente para o risco de danificacdio da embalagem e consequente
contaminagdo do material, levando a necessidade de proceder a uma nova esterilizagao
do material que j4 tinha acabado de o ser, o que podera causa o adiamento e, at¢ mesmo,
o cancelamento de procedimentos que dependiam desse material e equipamentos. Assim,
confirma-se que quantas mais manipulacdes as embalagens sofrerem apds a esterilizagao,

a mais erros estas estdo sujeitas, logo o risco de contaminagdo ¢ cada vez maior.

Ap0s a finalizagdo dos procedimentos, ¢ necessario colocar o material a disposi¢do dos
diversos servicos que dele necessitam, assim, em ordem a fazer chegar o material ao bloco
operatério e devido a elevada quantidade e dimensdo dos materiais, verifica-se que o
material ¢ transportado por um auxiliar do proprio servico de esterilizacdo que se
encarrega de o levar. Uma vez chegado ao quinto piso, o enfermeiro auxiliar presente no
bloco operatério confirma que as embalagens se encontram visivelmente em boas
condi¢des, concluida positivamente esta tarefa, o material segue para o bloco operatdrio
onde se procede a confirmagao interna das caixas e do material por parte do enfermeiro
instrumentista. No fim do procedimento cirtirgico, o enfermeiro instrumentista reine o
material e, uma vez mais, o auxiliar da esterilizacdo desloca-se ao bloco trazendo consigo
para a esterilizagdo o material utilizado procedendo a nova limpeza e desinfecdo do
mesmo. Ao contrario do realizado com o bloco operatorio, no caso da medicina dentaria
¢ o proprio auxiliar desse mesmo servigo que desce até a esterilizacdo para arrecadar o
material de que necessita, ja nos restantes servigos, devido a pouca quantidade de material
que cada um entrega ao servico de esterilizacdo, existe um estafeta que reune as
embalagens ap0s a finalizagdo esterilizagdo das mesmas, avangando para a distribuicdo
do material a que cada servigo pertente. Isto facilita e acelera o processo, bem como
contribui para a gestdo mais eficiente dos recursos humanos, ja que ndo se justifica que

cada servico dispense um operacional para recolher tdo pouco material.

Quanto ao sistema de rastreamento utilizado para acompanhar o historico de esterilizagao
de cada dispositivo médico ¢ de realcar o uso elevado de papel e material autocolante

para confirmar a realizag¢ao de procedimentos. Em resposta a isso, o Hospital-Escola pode
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recorrer & gestdo da qualidade para apurar e compreender os beneficios quanto a
implementagdo de um software ou base de dados que permitisse confirmar as acdes
realizadas por meio de uma simples valida¢do das atividades desempenhadas através de
um codigo QR, de forma a atestar de forma mais simples, rdpida e correta os
procedimentos, evitando o desperdicio de recursos e promovendo e confirmando o

compromisso do HE-FP com a sustentabilidade.

O SGQ pode também auxiliar na resolu¢do de problemas, identificando ndo sé possiveis
solugdes, mas dentro destas quais os passos a seguir que, de facto, mais podem beneficiar
o HE-FP como se repara no possivel episddio em que por forca de algum erro ou problema
no servico de esterilizacdo, ndo seja possivel esterilizar o material no hospital, esta
definido e estipulado um plano de contingéncia para que o material seja enviado para a
UFP, uma vez que esta possui um autoclave de parede, ainda que com menos capacidade
que o do hospital, para que este seja esterilizado e, uma vez concluido esse processo, €
enviado de volta para o HE. Embora este processo de salvaguarda esteja rigorosamente
implementado, ¢ de notar o elevado risco de danificagdo da embalagem envolvente e
protetora do material durante o transporte, originando a necessidade de reprocessar,
novamente, o material. Este sistema permite a esterilizagdo do material quando ndo o ¢
permitido realizar na institui¢do hospitalar, mas este €, s6 por si, ainda no caso de ser
realizado com sucesso, de elevada duragdao e demora, atrasando ou cancelando todos os
procedimentos que dependem de tal material para a sua realizacdo. A gestdo da qualidade
tem a capacidade analisar e encarar tal solugdo para um certo problema e proceder a
indicagdo de quais os melhores passos a seguir, minimizando todos os riscos e

desperdicios.
4.3 Atendimento

Visando identificar o nivel de qualidade deste, a gestdo deve conhecer os passos pelos
quais os utentes passam quando tentam aceder aos servigos que o HE fornece.
Inicialmente e nessa vertente, verifica-se, que para agendar uma consulta, estdo
disponiveis ao publico as opc¢des para o fazerem através de uma chamada telefonica,
envio de correio eletronico acedendo ao website do hospital ou entdo deslocando-se até
ao balcdo tnico do HE-FP e realizar a marcagao presencialmente. Uma vez confirmada,
no dia agendado, o utente desloca-se ao balcao unico onde deve retirar a respetiva senha,
seguindo-se de uma espera de cerca de 7 a 12 minutos para ser atendido. Neste aspeto, os

SGQ possibilitam identificar os motivos que mais contribuem para o aumento do tempo
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de espera, sendo possivel tomar decisdes com o intuito de diminui-lo, aumentando,
consequentemente, a satisfacdo do utente. Recorrendo a gestdo da qualidade ¢ percetivel
o desempenho e formagdo dos profissionais no servico, criando a oportunidade de agir
estrategicamente em relagdo a, por exemplo, um profissional que da resposta a somente
um utente, enquanto o colega tem capacidade para atender 3 utentes, no mesmo espago
de tempo. Torna-se igualmente necessario identificar as horas de maior afluéncia na
entrada do hospital, ou seja, os momentos do dia para os quais estdo mais consultas
agendadas, o que significa que ao mesmo tempo surgird uma chegada de utentes em
massa, logo ¢ crucial para o hospital, nesse momento, possuir a totalidade de postos do
balcdo unico ocupados com profissionais. Este ¢ responsavel pelos agendamentos,
admissdes, faturagdes, intermediacdo e comunicagdo com a ADSE e outras seguradoras,

entrega de exames, entre outras atividades.

Parte das vantagens da implementa¢ao de um sistema de gestdo da qualidade ¢ a possivel
analise as taxas de efetivacdo de consultas, de forma a perceber as razdes para o ndo
comparecimento a estas por parte dos utentes. verifica-se, entdo, que o maior motivo que
leva as pessoas a agendd-las, mas no momento das mesmas, a ndo as frequentar ¢ por
esquecimento, uma vez que os individuos apdés marcarem com o HE-FP, encontram
outros hospitais que fornecem a consulta de tal especialidade desejada numa data mais
proxima em relacdo a disponibilizada pelo HE e, como tal, os utentes procuram e
usufruem dessa, ndo desmarcando o seu primeiro agendamento no HE-FP. A outra face
do esquecimento passa pelos utentes que procuram certas especialidades mais limitadas
e dessa forma, as consultas tém poucas vagas disponiveis e, como tal, acabam por serem
marcadas com bastante antecedéncia pelos utentes, o que os leva a esquecerem-se da
aproximacao do seu agendamento. Em resposta a esse problema, existem secretarias
clinicas que ligam aos utentes a relembra-los e, mais uma vez, os SGQ desempenham um
papel imprescindivel ao hospital evitando custos operacionais com consultas que ndo se
chegam a realizar e impedindo que vagas que podem ser preenchidas por pessoas que
realmente necessitam delas, sejam perdidas. Isto acaba por prejudicar tanto os utentes
que, de facto, procuram tal cuidado de satide, como também o hospital que acaba por ndo

obter os resultados financeiros que desejaria e poderia.

A qualidade permite perceber dentre as consultas reagendadas ou canceladas, quantas
foram por razdes do proprio hospital, o impacto que estas t€ém neste e o motivo destas,

como por exemplo, a troca e mudanca de equipas de profissionais ao servigo, mas também
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pelo facto de, por vezes, os médicos cancelarem a sua agenda por ndo conciliarem o
desempenho das suas fungdes laborais, visto que estes ndo operam somente no HE-FP,

mas noutras institui¢des de saude.
4.4 Aprovisionamento e compras

No servico responsavel pelas compras e aprovisionamento, o tempo necessario para
atender as solicitagdes de materiais, desde a requisicao destes até a sua entrega efetiva ¢
de 2 a 3 dias, no entanto a disponibilidade de stock ¢ adequada pois, na generalidade, o
HE-FP tem todo o material que necessita, uma vez que existem armazéns auxiliares
distribuidos pelos servigos para os quais o principal envia os materiais que oS
profissionais indicam necessitar, tanto no tipo como na quantidade. Quando estes
comegam a escassear devido ao uso corrente dos mesmos, o servico de compras
aprovisionamento ¢ notificado, procedendo a encomenda do necessario de forma a repor

os gastos, mantendo constantemente servigos adequadamente abastecidos e providos.

Na medida em que ndo ¢ possivel adquirir uma elevada quantidade de materiais de uma
s0 vez, devido as restrigdes relativas a ultrapassagem de certo valor monetario investido
em produtos, no armazém, estagnados e a ndo serem utilizados, este setor guia-se pelas
informagdes que os profissionais de saude vao facultando, o que também contribui para
a precisao dos pedidos pois s@o os proprios utilizadores dos materiais que indicam as suas
preferéncias e necessidades. Isto leva a uma boa relacdo custo-beneficio, visto que ao
serem os profissionais a escolherem o material desejado, este chega a ser, de facto,
utilizado, evitando desperdicios e gastos com produtos com os quais os trabalhadores

evitariam utilizar por ndo se sentirem a vontade para manusea-los.

E, entdo, fundamental assegurar uma comunicagdo proativa e aberta entre departamentos
para que a gestdao da qualidade consiga ter conhecimento desta forma de operar por parte
das compras e aprovisionamento e proceder a averiguagdo de correcdes necessarias em
certa praticas, como ¢ o caso dos débitos do material utilizado que devem ser feitos no
sistema ao longo do dia, mas na realidade verificam-se casos em que estes sdo somente
debitados no final da semana, o que d& erradamente a ideia de que ainda ha bastantes
produtos em stock e traduzindo uma irrealidade das verdadeiras necessidades dos servigos
e da quantidade em stock, podendo levar a rutura do mesmo, j4 que as compras e
aprovisionamento ndo conseguem identificar a auséncia de bens pelo facto que a

informagao que o sistema mostra ndo ¢ a real.
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Ainda a nivel da gestdo da qualidade, ¢ importante perceber as necessidades e desafios
vivenciados no servigo, como € o caso do armazém principal que podia estar provido de
mais prateleiras devido a existéncia de materiais de elevado volume e peso, pelo que ao
coloca-los na parte superior das prateleiras torna-se complicado aceder-lhes, mas também
uma dificuldade e um problema a nivel de seguranca, visto que algo pode cair € ndo s
danificar o proprio ou outros materiais, como também pode magoar o operacional. Assim,
a gestdo da qualidade consegue intervir, assegurando a reducdo de custos com possiveis

erros e atrasos, aumentando a produtividade e mantendo a qualidade do servigo.

Quando o material recebido ndo ¢ o correto ou quando vem danificado, o HE contacta o
fornecedor e apos este confirmar o erro, recolhe o produto especifico e procede a sua
substituicdo. A qualidade pode ser, assim, uma mais-valia na promog¢ao e continuagao de
uma boa relagdo com os fornecedores, até porque, apesar desta existir e destes erros serem
externos ao HE-FP, ¢ fundamental assegurar que ndo se repetem sucessivamente,
devendo quando tais fornecedores entrarem em incumprimento, identifica-los, notifica-
los e, em ultimo caso, exclui-los da lista de fornecedores desse tipo especifico de produto.
Quando estes sao fornecedores de produtos unicos e bastante especificos, sendo o hospital
dependente deles, ¢ importante que a gestdo da qualidade esteja presente, de forma a
reduzir custos com produto ndo conformes e com reclamacdes, através da agilizacdo e
comunicagdo com tais entidades de forma a diminuir a0 maximo possiveis erros e

problemas que possam atrasar ou colocar em causa o pleno funcionamento do hospital.

A gestdo da qualidade pode confirmar e assegurar que, através da correta e eficiente
selecdo e identificagdo das necessidades de bens, o HE evite pagar certas taxas por
encomendar abaixo do minimo aos fornecedores e também que o hospital tira o maior
proveito dos transportes que solicita, encomendando outros materiais de forma que o
transporte acomode o maior numero possivel destes, visto que o preco para o transporte

de uma s6 caixa ¢ igual a utiliza¢@o da total capacidade de carga do transporte.

O material, no geral, tem um prazo de validade compreendido entre 3 e 5 anos, dessa
forma, os materiais que possuam a data mais proxima de expirar sdo colocados na parte
da frente das prateleiras com o objetivo de escoar mais rapidamente, evitando que o
material acabe por danificar-se, além do desperdicio de recursos. No entanto, quando este
ainda se encontra em bom estado, por vezes, acaba por ser descartado quando os novos
profissionais contratados ndo estdo acostumados a trabalhar com certa marca ou tipo de

equipamento. Perante isto, a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade
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contribui para que seja possivel reaproveitar tais bens ou atribui-lhes um destino que seja

proveitoso para o HE-FP.
4.5 Urgéncia

No servico de urgéncia, o tempo médio de espera para ser atendido quando o utente chega,
ndo ¢ avaliado, gragas ao formato definido para o atendimento na urgéncia do HE, ndo
fazendo, portanto, sentido, posto que quando as pessoas dao entrada no servico, existe um
profissional pronto a recebé-las e que lhes atribuirdA no momento a pulseira
correspondente. Desta forma verifica-se que a espera pelo atendimento no balcdo ¢é
bastante reduzida, no entanto o HE-FP avalia o tempo médio de espera ap6s admissao
para ser visto por um médico. Este considera o tempo médio admissdo — triagem e o
tempo médio triagem — primeira observacdo médica, em que no primeiro a propria
instituicao possui como objetivo interno que o tempo seja inferior a 9 minutos, o que tanto
em 2023 como em 2024 se veio a cumprir. No segundo, ¢ procurado que o tempo seja
inferior a 30 minutos, 0 que, uma vez mais, se sucedeu em 2023 e 2024. Ainda assim,
verificou-se que em 2024 o tempo registado em ambos, ainda que abaixo do limite
desejado, foi superior ao de 2023, abrindo, a vista disso, espago para que a gestdo da
qualidade procure perceber o que motivou tais aumentos, tendo em vista que estes podem,
por exemplo, dever-se aos aumentos de utentes a recorrerem ao servigo de urgéncias do

HE-FP, ou algum fator interno que esteja a atrasar os procedimentos.

Em Portugal, no setor da satde, estdo, por lei, preconizados tempos de espera inerentes a
cada cor de pulseira. Dessa forma, para a pulseira laranja espera-se um tempo de no
maximo 10 minutos, seguindo-se da amarela com 60 minutos, verde com 120 e azul com
240, no entanto o HE-FP consegue atender os seus utentes em tempos bastante inferiores,
sendo esperada, entdo, para a pulseira laranja uma espera de 9 minutos, para a amarela de

28, bem como 33 e 41 minutos para as pulseiras verde e azul, respetivamente.

O papel da gestdo da qualidade surge, uma vez mais, na necessidade de entender qual a
taxa de readmissdo, ou seja, a taxa de utentes que retornam ao servigo de urgéncia dentro
de um curto periodo apds a alta, mas também o que leva a tal acontecimento. No HE,
verificou-se, em 2024 face ao ano anterior, uma diminuicdo da taxa de readmissdes nao
programadas no servico de urgéncias para adultos e para a pediatria, logo cabe a qualidade
identificar as razdes desta tendéncia, pelo facto que esta pode estar relacionada, por

exemplo, com a melhoria da qualidade do servico, o que contribui para uma mais eficaz
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resolucdo dos problemas dos utentes evitando que estes retornem por motivos
relacionados com o que as levou 14 primeiramente. O SGQ tem, também, a capacidade
para tornar o tempo médio de permanéncia dos utentes no servigco de urgéncia, desde que
estes chegam até que vao embora, mais curto, mantendo o mesmo ou até menor gasto de

recursos, assegurando a mesma qualidade ou até procurando melhora-la.

A par de tais capacidades, o SGQ possibilita compreender fatores que podem levar a
melhores tomadas de decisdes como € o caso do fecho noturno do servigo de urgéncia em
2023, pelo facto de que em 2024, a urgéncia pediatrica, segundo os nimeros internos do
hospital, registou um crescimento face a 2023, quando esta laborava todos os dias durante
24h. A qualidade permite perceber, antes de qualquer acdo, o impacto que tais mudancas
implicardo no futuro e quais poderdo serem os resultados que destas advém. No caso da
urgéncia, tal aumento deve ser acompanhado e regularizado devido as mudancas de
afluéncia levadas a cabo pelo periodo escolar e profissional dos mais novos e dos adultos,

respetivamente.
4.6 Internamento médico-cirurgico

Neste, o tempo médio de permanéncia, ou seja, o tempo, em média, que os utentes passam
internados no servigo médico-cirurgico até lhes ser atribuida a alta hospitalar ¢ de 3 dias
e durante este periodo raros ou nenhuns sdo os casos em que se verificaram possiveis
complicacdes pos-operatdrias, o que nao s6 contribui para a satisfacdo dos utentes, mas
reflete, também, o trabalho desempenhado tanto pelo hospital na manutenc¢ao constante
da qualidade e primazia das suas infraestruturas e equipamentos, como dos profissionais
de saude que se encontram capazes de responder positivamente aos desafios que surgem
diariamente no servico ¢ as necessidades dos utentes. Assim, os utentes tém a
oportunidade de se encontrarem num ambiente seguro e protegido, o que permite que uma

recuperacao total mais rapida.

De facto, a nivel da seguranca do utente, algumas das medidas adotadas em ordem a
garantir a sua seguranca ¢ bem-estar constantes passam pela identificagdo dos utentes
com pulseira, medidas e aten¢do quanto a prevencdo de quedas, dupla verificagdo na
administracdo de medica¢do, prevencao de ulceras de pressdo, entre outros. A par destes
cuidados e contactos diretos com as pessoas internadas, sdo, também, efetuadas auditorias
periodicamente de forma a assegurar a boa continuidade das praticas estipuladas, visando

proporcionar o melhor servigo possivel. Assim, o SGQ ¢ crucial para o HE-FP, uma vez
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que garantem a entrega de servigos de alta qualidade, aumentando consequentemente a

satisfacdo do cliente e a reputacdo do hospital.

Através de inquérito de qualidade fornecidos aos utentes, verificou-se em 2023 que a
satisfacdo destes quanto a sua estadia no internamento médico-cirtirgico foi bastante mais
elevada que no ano anterior. No momento, ¢ possivel observar-se que tal tendéncia de
crescimento se manterd e que, presumindo a continuidade das agcdes desempenhadas até
entdo, o ano de 2024 terda uma confirmagao da satisfacdo por parte dos utentes ainda maior

que a apurada em 2023.
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5. Conclusao

Findas as diversas revisdes bibliograficas, compreende-se a fulcral necessidade de, nos
dias de hoje, uma instituicdo como o Hospital-Escola Fernando Pessoa, desenvolver,
implementar e, mais importante ainda, seguir com rigor um sistema de gestdo da
qualidade em virtude de este refletir o comprometimento do hospital para com o bem-
estar, a todos os momentos, das pessoas que o procuram, mas também da sua
conformidade com todos os regulamentos impostos por diversas entidades regulatorias
para a realizacdo da sua atividade. A certificacdo ISO 9001 atribuida ao HE-FP ¢, entdo,
para este, um reconhecimento do seu trabalho continuo no desejo em proporcionar as
melhores condicdes possiveis tanto para os utentes como para os profissionais que

integram as equipas de todos os setores que compdem o hospital.

Ao nivel das sinergias e da colaboragdo entre as varias gestoes e departamentos, ¢ de
salientar que tais relagdes permitem uma gestdo eficaz dos recursos levando a uma
reducdo de custos operacionais, otimiza¢do dos recursos, redu¢do de desperdicios. Esta
ligagdo proxima entre servigos promove e fortalece uma cultura organizacional baseada
na responsabilidade, transparéncia, comunicacdo aberta e colaboracdo entre as equipas.
Quanto a identificagdo de setores especificos do hospital que demonstrem claramente
como a implementa¢do de um SGQ pode ser altamente benéfica e proveitosa ¢ de realcar
o servigo de esterilizagdo, na medida em que ¢ possivel perceber se ¢ justificado ou nao
investir em novo material de forma a aumentar a eficiéncia e produtividade do servigo.
No atendimento, o sistema de gestdo da qualidade permite perceber como deve ser feita
a distribuicdo dos administrativos, especialmente nos periodos de maior afluéncia. Tanto
nas urgéncias como no internamento médico-cirurgico ¢ de indicar a importancia de um
SGQ, uma vez que este estabelece processos padrdo de forma a proporcionar o servico

mais rapido, seguro e eficaz aos utentes.

Concluindo, apesar das vantagens obtidas através da aplicagdo de um SGQ, existem
barreiras e desafios a sua plena aplicagdo e utilizagdo no quotidiano hospitalar e, face a
isso, devem ser promovidas relacdes de comunicacdo honesta e a partilha aberta de
informagdo entre os diversos departamentos com o objetivo de apurar as verdadeiras

necessidades e falhas inerentes a cada servigo visando uma evolugdo positiva constante.
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Anexo — Politica da Qualidade do HE-FP

POLITICA DA QUALIDADE

HOSPITAL-ESCOLA DA UNIVERSIDADE FERNANDO PESSOA

MISSAO
Prestar cuidados de salde, diferenciados e humanizados, garantindo as
melhores praticas e a mais eficiente utilizacdo dos recursos disponiveis.

VISAO
Ser uma referéncia nos servicos e cuidados de salde que presta, em todas as
areas da suaintervencao, desde a prevencao ao diagnéstico, do tratamento
(médico e cirdrgico) a reabilitacao e continuidade de cuidados, e do ensino a
investigacao clinica.

VALORES
Baseando-se no lema Nova et Nove, fazer diferente, para fazer melhor, temos
como principais valores a humanizagao, a inovacao e a qualidade.

OBJETIVOS
Proporcionar um servigo global de exceléncia;

Promover a melhoria do desempenho e motivacdo dos colaboradores;
Promover o Hospital-Escola da Universidade Fernando Pessoa;
Respeitar o ambiente e promover a Seguranca e Satde do Trabalho;
Cumprir os requisitos aplicaveis, certificar e melhorar de forma continua o
sistema de gestdo da qualidade.

O Conselho de Administracao conta com o compromisso de todos os
colaboradores para a concretizacao destes objetivos.

Porto, 1 de janeiro de 2018

O PRESIDENTE DO CONSELHO DE ADMINISTRACAO
Prof. Doutor Salvato Trigo

Hospital-Escola da Universidade Fernando Pessoa
Avenida Fernando Pessoa, n°150 | 4420-096 Gondomar
geral.he@ufp.edu.pt | http://he.ufp.pt






Apéndice A — Questionario realizado ao servico de esterilizaciao

EFICACIA:
e Taxa de esterilizagdo: Qual o nimero de materiais esterilizados com sucesso em
relagdo ao numero total de materiais?
e Quantas esterilizagoes sdo feitas por dia?
e Qual o tempo médio que leva para esterilizar e se hd alguma forma de diminui-lo?
e Taxa de reprocessamento: Com que frequéncia os instrumentos precisam de ser

reprocessados devido a falhas na esterilizagao?

EQUIPA:
e Quantos funcionarios estdo disponiveis para a operagéo e supervisao do processo de

esterilizacao?

INSTALACOES E EQUIPAMENTOS:
e As instalagdes e equipamentos sdo adequados, atualizados e alvos de manutengdo

necessaria regularmente?

RASTREAMENTO:

e Existe um sistema de rastreamento para acompanhar o histérico de esterilizagao de

cada item médico?

e Como s3o registados e documentados os ciclos de esterilizagao?

TEMPO DE PROCESSAMENTO:
e O tempo de processamento ¢ adequado para garantir a prontiddo dos instrumentos

quando necessarios para procedimentos cirirgicos?

SEGURANCA DO PESSOAL:
e Quais sio as medidas tomadas para proteger a equipa contra a pxposicio a agentes
esterilizantes ou materiais contaminados?
e Ha procedimentos claros em caso de incidentes ou acidentes durante o processo de

esteriliza¢do?






Apéndice B — Questionario realizado ao servico de atendimento

TEMPO DE ESPERA PARA MARCACAO DE CONSULTA:
e Qual o tempo médio de espera na fila presencial e/ou em chamada para ser atendido
pelo atendente?

e Qual o tempo médio de espera para a confirmagdo da marcagao da consulta?

TEMPO DE ESPERA PARA A CONSULTA:
e Qual o tempo de espera para ser admitido no hospital?
e Qual o tempo de espera para ser visto pelo médico apds a admissao?
e Qual a duragio da consulta?

EFICIENCIA DO SISTEMA DE MARCACAO:
e Percentual de marcagdes realizadas corretamente na primeira tentativa?
e Percentual de marcagdes canceladas ou remarcadas devido a erros do sistema e/ou do
atendente?

e Percentual de marcagdes que requerem intervenc¢@o humana para serem corrigidas?

SATISFACAO DO PACIENTE:
e Taxa de satisfagao do paciente com o processo de marcagao de consulta.

e Numero de reclamagdes recebidas em relagdo a marcagé@o de consultas.

ACESSIBILIDADE:
e Qual a disponibilidade de diferentes canais de comunica¢do para marcagdo de
consulta (telefone, internet, aplicagao).

e Possuem acessibilidade para pessoas com deficiéncia?

TAXA DE COMPARECIMENTO AS CONSULTAS:
e Percentual de pacientes que comparecem as consultas marcadas.
e Quais as razbes para ndo comparecimento (por exemplo, cancelamento,

esquecimento, problemas de transporte).






Apéndice C — Questionario realizado ao servico de aprovisionamento e

compras

. TEMPO DE RESPOSTA: Qual o tempo necessario para atender as solicitagdes de

materiais, desde a requisigao até a entrega efetiva.

. DISPONIBILIDADE DE STOCK: Os materiais necessarios estdo sempre
disponiveis em stock de forma a evitar atrasos nos procedimentos hospitalares? Se

ndo, é recorrente haver necessidade de certos materiais e ndo existirem em stock?

. PRECISAO DO PEDIDO: Qual a precisdo das ordens de compra em relagdo aos

produtos e quantidades solicitadas?

. CUSTO-BENEFICIO: O custo dos materiais utilizados e tendo em conta a sua

qualidade, atendem eficazmente e com qualidade as necessidades do hospital?

. EFICIENCIA OPERACIONAL: Existe alguns dados que demonstrem a eficiéncia
dos processos de aprovisionamento, desde a selecdo de fornecedores até a entrega

final dos produtos.

. SATISFACAO DO CLIENTE INTERNO: Avaliar a satisfagdo dos profissionais
de saude em relag@o ao servigo de aprovisionamento, considerando a qualidade dos

materiais fornecidos e a rapidez no atendimento as solicitagGes.

. GESTAO DE STOCK: Analisar a gestdo do stock em termos de controle de

inventario, prevencdo de desperdicios e otimizac¢do do espago fisico.

. TAXA DE RUTURA DE STOCK: Medir a frequéncia com que ocorrem rypfuras,
de stock, ou seja, situagdes em que os produtos requisitados ndo estao disponiveis no

momento necessario.

. INDICE DE DEVOLUCOES: Verificar a proporgio de produtos que precisam de

serem devolvidos devido a problemas de qualidade, erro no pedido ou outros motivos.






Apéndice D — Questionario realizado ao servico de urgéncia

TEMPO DE ESPERA:
o Qual é o tempo médio de espera para o atendimento?

o Qual é o tempo médio de espera apds admissdo para ser visto pelo médico?

TAXA DE READMISSAO:

e Qual ¢ a taxa de pacientes que retornam ao servigo de urgéncia dentro de um curto

periodo apds a alta?

TAXA DE INTERNAMENTO:
e Qual ¢ a taxa de pacientes que sdo internados apds serem inicialmente tratados no

servigo de urgéncia?

SATISFACAO DO PACIENTE:

e Qual ¢ o nivel de satisfagdo dos pacientes com o atendimento recebido?

DISPONIBILIDADE DE RECURSOS:
o O servigo de urgéncia possui 0s equipamentos necessarios para atender a qualquer
tipo de procura?

o Existem profissionais qualificados disponiveis em quantidade suficiente?

TAXA DE MORTALIDADE:
e Qual ¢ a taxa de mortalidade dos pacientes tratados no servigo de urgéncia?

TEMPO DE PERMANENCIA:

e Qual é o tempo médio de permanéncia dos pacientes no servigo de urgéncia (desde

que chegam até que vao embora)?

TRIAGEM E CLASSIFICACAO DE RISCO:
e K excedido o tempo de espera que esté estipulado para ser visto pelo médico?

e Qual ¢ a precisao da classificagao de risco na identificagao de casos graves?






Apéndice E — Questionario realizado ao servico de internamento

. TAXA DE COMPLICACOES POS-OPERATORIAS: Qual é a taxa de
complicagdes pos-operatorias entre os pacientes internados? (infe¢des, hemorragias,

entre outros.)

. TAXA DE MORTALIDADE POS-OPERATORIA: Qual é a taxa de mortalidade

entre os pacientes apos procedimentos cirirgicos?

. TEMPO MEDIO DE PERMANENCIA: Qual é o tempo médio que os pacientes

passam internados no servigo médico-cirirgico antes da alta?
. INDICE DE READMISSAO: Qual ¢ a taxa de readmisso de pacientes ap6s a alta?

. SATISFACAO DO PACIENTE: Como os pacientes avaliam a qualidade do

atendimento e do cuidado recebido durante o internamento?

. TAXA DE INFECOES HOSPITALARES: Qual ¢ a incidéncia de infegdes

adquiridas durante o internamento?

. TAXA DE COMPLICACOES EVITAVEIS: Qual é a proporgao de complicagdes

que poderiam ter sido evitadas?

. SEGUIMENTO POS-ALTA: Como é realizado o acompanhamento dos pacientes
apls a alta hospitalar? (Consultas de seguimento, terapias de reabilitagdo, entre

outros.)

. SEGURANCA DO PACIENTE: Quais sdo as medidas adotadas para garantir a
seguranga do paciente, como a identificagdo correta, prevengdo de quedas,
administragdo segura de medicamentos, entre outros? E quais sdo as possiveis

complicagdes por erro na analise e implementacéo de algum destes pontos?












