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O objectivo da implementagdo do Sistema de
Gestdo da Qualidade em Servigos de Satde
prende-se, na sua esséncia, com a nogdo de eficd-
cia. De facto, a eficdcia é seguramente mais facil
de atingir se o trabalho for executado de acordo
com regras estabelecidas, minimizando o indice
de nio conformidades susceptiveis de ocorrer,
provocadas ndo apenas por erros associados a
qualquer etapa do processo clinico ou administra-
tivo.

O principal referencial normativo internacional
¢ a ISO 9001 - Sistemas de Gestdo da Qualidade.
Apesar de esta norma ser de cariz universal, logo
aplicdvel a qualquer sector de actividade, a experi-
éncia veio demonstrar a sua excelente adequagao a
realidade dos Servigos de Satide.

Um dos principais requisitos presentes nesta
norma leva a que os Servigos de Satde que a pre-
tendam implementar, sejam “for¢cados” a melhorar
a eficdcia organizacional, a cumprir a Legislagdo
em vigor aplicdvel a sua actividade e as Boas
Prdticas nacionais e internacionais existentes.

Para além disso, um mais elevado nivel de
eficdcia traduz-se, certamente, no aumento da satis-
facdo dos colaboradores e, acima de tudo, da
satisfacdo dos clientes (utentes/doentes) que sdo,
no fundo, a razdo do investimento significativo
verificado nas Tecnologias da Saude e respectivas
Infra-estruturas.

Por via indirecta, beneficiardo, também, da
referida eficdcia, os médicos consultores, bem
como as entidades, estatais ou de cardcter privado,
que gerem os cuidados de sadde, e que con-
trataram a prestacao dos respectivos servigos.

Temos, assim, melhores servigos, com indices
de qualidade acrescidos, o que se traduzird num
beneficio para toda a sociedade angolana.

E certo que quem investe pretende retirar
proveito do investimento, como ditam as regras da
Economia. A evolu¢do mundial ao nivel da certifi-
cagdo ISO 9001 comprova o impacto positivo que
esta representa para as Sociedades onde acontecem:

Evolugao Mundial da Certificacdo ISO 9001

167 124 497 919 660 132 773 867 897 866
122 736 330 795 162 213 113 735 133 149
133 149 154 161 170

Fonte ISO 2006 survey
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A implementagdo de Sistemas de Gestio da
Qualidade num Servico de Saude apresenta as
seguintes vantagens competitivas:

1. O enquadramento dos procedimentos de acordo
com a legislagdo, cultura institucional e reali-
dade técnica, identificando ainda os requisitos
de seguranca de bens e das pessoas e praticas
ambientais;

2. Introdugdo de processos organizacionais
duradouros e sistematizados, processos e pro-
cedimentos que ficam na Clinica, sem depen-
der, portanto, das alternancias dos colabo-
radores;

3. Identificagdo de falhas repetidas e correcgao
das mesmas, de forma consistente e devida-
mente interiorizadas pelos colaboradores:

4. Reforgo do brio profissional de trabalhar num
Servigo de Saude Certificado:

5. Identificagdo de erros, assumindo e celebrando
as Boas Priticas entre colegas (do proprio
Servigo e demais colegas dos Servigos conexos);

6. A relevancia da eficiéncia e qualidade do diag-
ndstico e tratamento, no sentido de minimizar
sofrimento e ansiedade, através de intervengdes
fidveis logo A primeira;

7. Reforgo da credibilidade dos resultados de
Diagnéstico, quer para os colegas da Clinica
quer para os utentes/clientes em geral que
recorrem aos servicos da mesma;

8. Desenvolvimento do apostolado de Boas
Praticas;

9. Reforgo de uma cultura de autocritica;

10. Reforgo da credibilidade junto dos utentes e
das entidades que institucionalmente encaminham
0s seus colaboradores para a Clinica, no senti-
do de prevengdo, tratamento e reducdo de
periodos de baixa médica;

11. Melhoria no controlo de pontos criticos das
actividades;

12. Obtengdo de evidéncia de que a gestdo dos
equipamentos instalados operam dentro dos
limites predeterminados, de acordo com sis-
temas de manutengdo/verificagio especificos e
referenciais de metrologia legal aplicdveis;

13. Melhoria do processo comunicacional interno
e externo;

14. Defini¢do de fungdes e responsabilidades dos
colaboradores por niveis funcionais;

15. Rastreabilidade e monitoriza¢ao permanentes

Por outro lado, através da implementagdo de
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Sistemas de Gestdo da Qualidade, a maioria dos
Servigos de Satide desenvolve planeamentos
estratégicos, no sentido da prossecugdo da politi-
ca de investimentos, fundamental i constante
actualizacdo e modernizacdo operacional,
necessdrias a sustentabilidade econdémica, finan-
ceira € ganhos em satde para todas as partes
envolvidas.

Esta tem sido a realidade Portuguesa, onde
cerca de 3% das Organizacdes certificadas, sio
prestadoras de Servigos de Satide (25% destas
pertencentes a Entidades Publicas). Esta é tam-
bém a realidade, na Africa do Sul, pais com cerca
de 4.000 Organizagées certificadas. A implemen-
tagdo destas metodologias verificou-se de especial
importancia, especialmente nos Servigos de Saide
denominados de MCDT - Meios Complementares
de Diagnéstico e Terapéutica. Um exemplo Sul-Afri-
cano, presente na realidade da Clinica Sagrada
Esperanga, € o Laboratério de Andlises do MRI
(Medical Rescue Internacional), que integra uma
rede de Laboratdrios Clinicos certificados pela
norma ISO 9001.

A qualidade atingida na prestacdo dos Servigos
de Saude assenta no cumprimento de regras e pro-
cedimentos escritos, cuja necessidade, criada pela
norma ISO 9001, veio tornar-se numa ferramenta
ao servico dos colaboradores e gestdo das
Organizagdes de Satide.

As regras que estdo implicitas nos procedimen-
tos dos referenciais normativos contemplam as
fases de prestagio do servi¢co, em todos os
momentos, desde a entrada do utente nas insta-
lagées, comegando pelo atendimento, triagem,
consulta, realizagdo de meios complementares de
diagnéstico, internamento, cirurgia, recobro, alta,
passando também pela parte administrativa do
processo.

Resumindo, poderemos dizer que a implemen-
tagdo de Sistemas de Gestdo da Qualidade, com a
sua subsequente certificacdo, se fundamenta na
elaboragdo e cumprimento de determinados pro-
cedimentos documentados, promovendo uma pro-
gressiva melhoria na prestacio de cuidados de
saide e um servigo profissional de acordo com
critérios de utilidade clinica reconhecidos pela
comunidade cientifica.

E, no entanto, um processo dindmico, isto €, ndo
se esgota com a obtengdo da certificagdo pela enti-
dade certificadora externa. A melhoria continua
€ um compromisso assumido. Por isso, surge



com naturalidade o desenvolvimento de indi-
cadores de gestdo, permitindo direccionar a
Organizagdo.

Como conclusdo, ao longo do tempo, ¢
necessdrio ir aperfeicoando métodos e melhoran-
do procedimentos, até porque novas técnicas e tec-
nologias se vislumbram sempre no horizonte tem-
poral.

Em satide os erros sdo irrepardveis e muitas
vezes irreversiveis, pelo que a implementagéo de
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um Sistema de Gestio da Qualidade pela 1SO
9001 minimizard a sua ocorréncia, para além de
assumir um cardcter fundamental para um Servigo
de Sadde moderno. A experiéncia da SInASE
assim o evidencia.
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