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			PREFÁCIO 


			Simplificar para implantar a qualidade e segurança do paciente nos serviços de saúde


			Bem-vindo ao Descomplicando a Qualidade e Segurança em Saúde.


			No atual cenário de saúde em rápida mudança, garantir a qualidade e a satisfação do paciente nunca foi tão crucial. 


			Neste guia prático desenvolvido para simplificar as complexidades da prestação de cuidados de alta qualidade no setor de saúde, escrito por J. Antônio Cirino, Andréa Prestes e Gilvane Lolato, mergulharemos no tema central de modo a tornar mais simples a qualidade em organizações de saúde, buscando desmistificar o conceito de qualidade em saúde, com estratégias acionáveis para alcançar a excelência na prestação de serviços.


			Vivemos em uma época em que a qualidade é valorizada e buscada em todos os setores da sociedade. As pessoas estão cada vez mais atentas à busca pela excelência, seja na aquisição de produtos e serviços, seja em relacionamentos e experiências. Nesse sentido, a gestão da qualidade em saúde é essencial para garantir que os serviços prestados aos pacientes sejam seguros, eficazes e centrados nas pessoas. No entanto, em um mundo crítico e em constante evolução da saúde, muitas vezes nos deparamos com barreiras e obstáculos que tornam o alcance desse objetivo um desafio complexo e frustrante.


			A qualidade na saúde vai além de atender aos padrões mínimos ou preencher itens em relatórios; envolve a prestação de cuidados seguros, eficazes, centrados no paciente, oportunos, eficientes e equitativos. Atingir esse nível requer um esforço coordenado em todos os setores das organizações de saúde, desde os cuidadores da linha de frente até os executivos de alto nível.


			Ao adquirir conhecimentos sobre práticas e técnicas de gestão da qualidade, os profissionais de saúde podem identificar áreas de melhoria e implementar estratégias para aprimorar a qualidade dos cuidados. Dessa forma, aquilo que é visto inicialmente como complexo torna-se algo compreensível, tangível e mensurável.


			Nesta obra, são apresentadas abordagens e estratégias que visam simplificar a qualidade, desmistificar os processos e fornecer insights práticos para alcançar resultados positivos de maneira mais efetiva. Vamos explorar como a simplicidade pode ser aplicada em diversos contextos nas organizações de saúde, tendo a melhoria contínua como uma prática central na gestão da qualidade no ambiente profissional.


			Qualidade não é mera formalidade, é uma ferramenta poderosa que impulsiona a melhoria contínua e promove uma cultura de excelência nas instituições de saúde. O processo de oferta de qualidade requer dedicação, colaboração e disposição para se adaptar ao cenário em constante mudança das políticas e regulamentações de saúde.


			Ao longo das próximas páginas, você verá que simplificar a qualidade não significa reduzir seu valor ou comprometer seus padrões. Pelo contrário, trata-se de encontrar o equilíbrio perfeito entre eficiência e eficácia, eliminando a burocracia desnecessária e focando no que realmente importa.


			Simplicidade na qualidade não apenas facilita os processos, como também aumenta a produtividade, reduz os custos e promove um ambiente mais positivo e saudável.


			Ao longo deste livro, fica enfatizada a importância da colaboração e do engajamento. A melhoria efetiva da qualidade requer o envolvimento de todas as partes interessadas, incluindo pacientes, funcionários da linha de frente, administradores e equipes de suporte, explorando métodos para promover uma cultura de trabalho em equipe, comunicação e aprendizado contínuo.


			Por meio das reflexões propostas, este livro fornece um guia abrangente para simplificar a qualidade em várias áreas. Se você é um líder em busca de métodos viáveis para melhorar seus processos, um profissional que deseja alcançar resultados na gestão da qualidade ou alguém que busca aprimorar os conhecimentos direcionados ao tema, encontrará, em cada capítulo, um importante suporte.


			Na seara de conhecimento direcionada para simplificar sua jornada na gestão da qualidade em saúde, este livro chama à reflexão acerca da estratégia para a excelência, políticas institucionais, estruturação de protocolos, caminhos para a melhoria, auditorias internas, segurança do paciente na prática, gerenciamento das comissões e gerenciamento da qualidade.


			A simplicidade é o caminho para a excelência, possibilitando que a qualidade dos serviços de saúde seja mais alcançável e sustentável, beneficiando tanto os profissionais de saúde quanto os pacientes. Historicamente, a gestão da qualidade foi trabalhada nos serviços de saúde como algo difícil e distante de muitos, associada recorrentemente a muitos investimentos de recursos (pessoas, financeiro etc.). 


			Nesse sentido, o caminho da melhoria contínua tem uma vertente possível como foco: demonstrar que todos podemos implantar e implementar a qualidade, independentemente do perfil da organização ou dos recursos disponíveis no momento. Precisamos apenas dar os primeiros passos.


			Este livro irá capacitá-lo a perceber que a dinâmica da gestão da qualidade em organizações de saúde deve ser orientada para os resultados do cuidado centrado na pessoa e, por consequência, proporcionará benefícios duradouros e significativos para as instituições. Prepare-se para embarcar nesta jornada transformadora, na qual desvendaremos os segredos para alcançar a qualidade de forma simples e efetiva. Está na hora de facilitar a qualidade e colher os frutos positivos.


			Descomplicando a Qualidade e Segurança em Saúde busca inspirar e capacitar os profissionais de saúde a adotar uma abordagem proativa para a melhoria da qualidade.


			Ao adotar os princípios e estratégias descritos neste livro, as organizações de saúde podem facilitar seus processos, melhorar os resultados dos pacientes e, finalmente, causar um impacto significativo nas comunidades que atendem.


			Espero que esta obra seja um recurso prático e perspicaz em sua jornada para tornar a qualidade nos serviços de saúde descomplicada e alcançável.


			Boa leitura!


			Dr. Péricles Goés da Cruz


			Superintendente Técnico da Organização Nacional de Acreditação (ONA)


		




		

			INTRODUÇÃO 


			DESCOMPLICAR A QUALIDADE É O CAMINHO


			Andréa Prestes


			Gilvane Lolato 


			J. Antônio Cirino


			Se você chegou até aqui com certeza está em busca de fortalecer a sua jornada na melhoria da Qualidade. Seja bem-vindo(a), esperamos que nossa experiência nessa caminhada possa influenciar positivamente seus passos.


			O Sistema de Gestão da Qualidade pode ser considerado complicado, dependendo da ótica de quem o implementa e como realiza essa estruturação. Considerando que o setor Saúde tem uma elevada complexidade, multiplicidade de áreas e necessidade de atualização contínua, isso pode influenciar o escopo do sistema de gestão da qualidade a ser implantado. Para a execução da assistência segura à saúde humana, são necessários minimamente fluxos assistenciais e processos padronizados, bem como protocolos implantados; ainda assim, questões clínicas do próprio paciente podem levar a desfechos diferentes. Esses simples exemplos mostram que gerir a qualidade, em um sistema complexo, exige flexibilidade para analisar cenários distintos dos que já foram previstos e possibilitar a execução de ações assertivas sustentadas por um sistema organizacional seguro.


			Descomplicar é fazer cessar a complicação. É simplificar! Na gestão da qualidade, a analogia do copo cheio e copo vazio pode ser aplicada para analisar situações difíceis de modo a encontrar um equilíbrio adequado na busca pela excelência. Vamos explorar como essa analogia pode ser utilizada nesse contexto. 


			Copo cheio, na gestão da qualidade, pode representar uma situação em que a organização está sobrecarregada de processos, procedimentos, padrões e regulamentações e passamos a visualizar um copo cheio, que pode ocasionar o desespero de que é tão complicado que não será possível resolver. Nesse caso, a analogia nos lembra que é importante esvaziar um pouco o copo para evitar a complexidade excessiva e a burocracia desnecessária. Isso pode significar simplificar processos, eliminar tarefas redundantes, revisar padrões e regulamentações obsoletos, bem como concentrar-se no que realmente importa sem comprometer a qualidade desejada. 


			Copo vazio, na gestão da qualidade, pode significar uma situação em que a organização esteja negligenciando a importância de processos e procedimentos padronizados. Nesse caso, a analogia nos ajuda a refletir que é necessário encher o copo para estabelecer uma base sólida para a melhoria contínua. Diante disso, sua ótica mudará, e você e enxergará não uma, mas várias possibilidades de solucionar esse problema. Encher o copo significa a implementação de sistemas de gestão da qualidade, a adoção de ferramentas de qualidade, a realização de treinamentos e capacitações para os colaboradores etc. 


			A analogia do copo cheio e do copo vazio nos convida a encontrar o equilíbrio adequado entre a simplicidade e a complexidade, entre o essencial e o supérfluo na busca de aprimorar continuamente os processos, garantir a conformidade com os padrões de qualidade e, ao mesmo tempo, evitar a sobrecarga e a burocracia desnecessária. Essa reflexão é importante no dia a dia. Identificar os fatores que estão tornando a situação complexa para poder descomplicar. Mudar o olhar sobre o objeto. 


			Este livro tem o objetivo de descomplicar o que envolve o Sistema de Gestão da Qualidade na saúde. Olhar para os pilares de forma simples e encaixar no porte e core da sua organização.


			A gestão de documentos, que muitas vezes parece “ingerenciável”, pode se tornar simples ao implementar uma sistemática de estruturação e monitoramento que faça sentido para as partes interessadas da organização. Na estruturação das comissões, é essencial deixar claros os objetivos e quais resultados demonstrarão o alcance das metas pactuadas. Ao descomplicar o tema, é possível promover uma interação mais consistente entre as comissões. Desmistificar o processo de auditoria, clarificando seu papel de demonstrar que a execução das atividades está seguindo o que foi padronizado para garantir a qualidade e segurança. Estabelecer prioridades de checagem e sistemática de realização bem definidas, pode ser um dos caminhos para descomplicar esse tema. 


			Estruturar a estratégia da organização de acordo com o porte e core do negócio. Já ouviu a expressão “não dar um passo maior do que podemos!”? Com base nessa reflexão, é importante levar em conta o momento, a maturidade e o tamanho do serviço em que você atua. Considerar os resultados para apresentar se as metas estão sendo alcançadas e se os objetivos estão sendo atingidos. É crucial para a estratégia, sustentabilidade e perenidade da organização, manter um olhar crítico acerca de cada prática para não implementar métricas desnecessárias.


			É preciso ser flexível com as ferramentas da qualidade, por compreender o propósito de cada uma, bem como aplicá-las de forma consistente para que possam auxiliar a organização nas tomadas de decisão. Definir diretrizes claras e coerentes é crucial para torná-las aplicáveis no dia a dia. Analisar o perfil dos pacientes para definir protocolos adequados descomplica o caminho do gerenciamento efetivo para a promoção da qualidade e segurança de forma que seja percebida pelo usuário final.


			O Sistema de Gestão da Qualidade é sistêmico, transversal e integrado. Todas as partes interessadas precisam compreender e ter essa visão. Dessa forma, a organização será impulsionada para a mudança tendo como base o planejamento, o controle, a garantia e a melhoria contínua da qualidade.


			

					Planejamento: etapa em que começa o Sistema de Gestão da Qualidade, em que os objetivos, as metas e as responsabilidades são estabelecidos.


					Controle: momento da inspeção para avaliar o desempenho da entrega. O cumprimento dos padrões de qualidade é avaliado, e erros ou desvios são identificados.


					Garantia: parte essencial para identificar se os requisitos de qualidade são atendidos e se o desempenho satisfatório é mantido ao longo do tempo. 


					Melhoria: abordagem consistente para aprimorar sistematicamente a maneira como o cuidado é prestado aos pacientes e familiares. Melhor experiência e resultados do paciente são alcançados por meio da mudança de comportamento e organização, alicerçado em métodos e estratégias de mudança sistemáticos adequados ao contexto. 


			


			A partir desta reflexão inicial, você está convidado(a) a percorrer uma jornada em que refletirá sobre como podemos descomplicar a qualidade.


			Todos nós já vivenciamos situações desafiadoras em nossas experiências profissionais. Você não está sozinho(a) para estruturar ou melhorar a gestão da qualidade do serviço de saúde em que atua. 


			Este livro é um convite para tornar a gestão da qualidade um assunto de todos para todos, de fácil entrada, entendimento e produção. Esperamos contribuir com a sua jornada. Tenha uma excelente leitura!
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			ESTRATÉGIA PARA a EXCELÊNCIA


			Andréa Prestes


			SOBRE O QUE VAMOS CONVERSAR


			Sobre a importância do posicionamento estratégico para que as organizações de saúde obtenham bons resultados, trazendo o Planejamento Estratégico (PE) como essencial para o alcance dos objetivos institucionais, com a inclusão de toda a estrutura hierárquica nesse processo. Abordaremos as fases para a implantação do PE, o monitoramento do planejado e a análise dos resultados. 


			ESTRATÉGIA: O NORTE ORGANIZACIONAL


			No capítulo que abre o primeiro livro Estratégias para a acreditação dos serviços de saúde, intitulado “Por onde começar”, contextualizamos a importância da estratégia nas organizações de saúde, direcionada principalmente, ao projeto de acreditação. O objetivo foi demonstrar que a busca da acreditação deve advir da decisão da alta gestão das instituições de saúde, decorrente do desdobramento de ações alinhadas à estratégia organizacional. No capítulo, recomendamos uma sequência de quatro fases sistematizadas para a implementação do PE como ferramenta adequada à construção orientada das atividades, bem como sugerimos o uso do Balanced Scorecard (BSC), para o acompanhamento e monitoramento das ações.


			Neste capítulo aprofundaremos a importância do PE bem estruturado para a condução e o desdobramento adequado da estratégia, que precisa ser entendida como o norte organizacional para tudo que a organização se propõe a realizar. A validação e o reconhecimento externo almejados com a acreditação perpassam por um olhar macro de gestão, que inclui estruturas básicas consistentes, ao exemplo da gestão da qualidade, para que seja capilarizada, em todas as esferas institucionais, a nova cultura desejada.


			Inicialmente, precisamos compreender o que significa estratégia e gestão estratégica. A estratégica surgiu no âmbito militar, e sua difusão é atribuída ao general chinês Sun Tzu, por meio de seu livro A arte da guerra1, escrito há mais de 2.500 anos. No contexto empresarial, estratégia é o estabelecimento de um foco de direção para as ações, orientado por objetivos claros e factíveis. Significa dizer que, por meio da criação de metas e objetivos de longo prazo, são estabelecidas linhas de ação com a correta destinação dos recursos indispensáveis para o alcance desses objetivos.2


			É importante clarificar a diferença entre estratégia e planejamento estratégico. Ainda que sejam complementares, não são a mesma coisa. A estratégia é originada do pensamento estratégico, composto da intuição e da competência de reunir as informações e os conhecimentos organizacionais. O planejamento estratégico, por sua vez, permite a sistematização das ideias para que as metas e os objetivos sejam organizados em programas e projetos plausíveis para a adequada implementação.3 


			A partir disso, é possível avançar para o contexto do posicionamento estratégico, essencial à obtenção dos resultados almejados.


			O POSICIONAMENTO ESTRATÉGICO


			É comum que as equipes responsáveis tenham dificuldade na elaboração do planejamento estratégico, pelo simples fato de não saberem por onde começar e qual a estrutura adequada. Isso faz com que muitos planos sejam desenhados sem considerar o primeiro fator essencial: o posicionamento estratégico da organização. 


			Tal posicionamento abrange vários aspectos, como: análise e seleção de mercado e público-alvo; diferenciação de produtos e serviços; alocação de recursos; planejamento de marketing e definição de preços. O propósito do posicionamento estratégico é encontrar uma forma de se destacar no mercado, que pode ser por meio da inovação, de produtos e serviços de qualidade, de preços competitivos, de marketing eficaz ou de uma boa experiência do cliente.


			Quando o posicionamento estratégico não está claro, é provável que a estratégia fique comprometida e que o PE não faça muito sentido, decorrendo em fracasso na implementação. Para definir o posicionamento estratégico, recomendamos iniciar a reflexão respondendo as seguintes perguntas:


			

					O que desejam as partes interessadas (proprietários, parceiros, clientes, colaboradores, fornecedores e governo)?


					Qual é o cliente-alvo da organização? O que ele busca? 


					O que as partes interessadas esperam da instituição?


					O que a empresa espera das partes interessadas?


			


			Caso o momento da instituição seja de revisão do PE, é importante verificar se o plano atual é consistente com os objetivos e se está alinhado aos interesses das partes interessadas. Se não for, então é necessário realizar algumas modificações. Pode ser preciso definir novas estratégias, ajustar os processos existentes ou ainda ajustar os objetivos e metas. Talvez seja oportuno até mesmo fazer mudanças na equipe ou na estrutura organizacional. Todos esses movimentos, no posicionamento ou reposicionamento estratégico, precisam ser feitos com cuidado, para que o plano estratégico se encaixe corretamente ao negócio da organização.


			COMPREENDENDO O PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO


			Você já se perguntou por que o PE é tão importante para as organizações? Por que, apesar de ser essencial, ainda existe dificuldade de entendimento e, muitas vezes, de desenvolvimento? Neste capítulo trazemos algumas ferramentas e explicações com o objetivo de facilitar esse processo nas organizações de saúde.


			O PE tem como objetivo principal ajudar o serviço de saúde a definir metas a longo prazo, alocar recursos financeiros de acordo com essas metas, melhorar a eficiência operacional e aumentar a competitividade no mercado. Serve ainda como referência para guiar as ações de gestores e equipes.


			O PE é o processo de escolher quais caminhos seguir. Envolve identificar e entender as metas da organização, bem como desenvolver planos estruturados para o alcance de resultados pretendidos. Inclui ainda a execução e o monitoramento desses planos para assegurar que a organização esteja se movendo na direção certa.


			Dessa forma, o PE é a base para a elaboração dos objetivos da organização, que devem ser mensuráveis, alcançáveis e com um prazo definido. Esses objetivos devem estar alinhados aos valores da empresa e de seus colaboradores, de modo que todos sintam-se comprometidos com o sucesso organizacional. Com o PE, é possível estabelecer prioridades, alocar recursos adequadamente, identificar novas oportunidades e avaliar os resultados para aprimorar as estratégias. Isso permite que a empresa atinja o objetivo de maneira mais certeira, alcançando melhores resultados e se destacando no mercado.4


			São muitos os resultados positivos que podem ser alcançados por meio de um PE bem desenhado e implementado. A seguir, apresentaremos algumas fases para auxiliar em sua elaboração, implantação e seu monitoramento. 


			AS FASES PARA A IMPLANTAÇÃO DO PLANEJAMENTO ESTRATÉGICO


			A organização de um trabalho em etapas permite segmentar o que inicialmente pode parecer complexo e moroso em algo mais claro e plausível de execução. A partir desse pensamento, propomos que o desenvolvimento e a implantação do PE sigam a mesma lógica: a sistematização do todo em ações menores e sequenciais. Ao desmembrar em partes menores, aumenta-se o entendimento do que precisa ser executado, bem como a possibilidade de êxito. Por isso, apresentamos a seguir uma figura que visa auxiliar a visualização das fases que recomendamos para a elaboração do PE em instituições de saúde.


			Figura 1 – Fases do Planejamento Estratégico


			

				

					[image: ]

				


			


			Fonte: adaptada de Prestes e Roberti5


			A partir do desdobramento do todo em partes menores, é possível organizar o pensamento lógico das ações a serem empreendidas em cada momento.


			É importante referir que é comum as organizações estruturarem o PE “[…] em horizontes, considerando uma perspectiva de tempo adequada à ambição da visão e às características do ambiente em que ela está inserida”.6 Nesse sentido, “habitualmente, as instituições de saúde determinam um tempo máximo para o cumprimento do planejado e desdobram-no em planos operacionais anuais”.7


			PLANEJAMENTO E PROPÓSITO


			Tudo começa com o planejamento. Essa etapa é fundamental para o sucesso do PE. Nessa fase deverá ser provocada uma reflexão de todos os stakeholders da organização sobre pontos que parecem lógicos no primeiro momento, mas que, ao se iniciar o processo de perguntas direcionadoras, muitos tendem a gaguejar ou perder a certeza e clareza inicialmente existente acerca do contexto da instituição de saúde.


			Muitos pensam que parar pessoas ocupadas, a exemplo de superintendentes, diretores e gerentes, é uma perda de tempo, principalmente se for para definir aspectos como missão, visão, valores e propósito organizacionais. Esse pode ser um dos principais equívocos dos responsáveis pelo PE e dos líderes máximos da organização, por não compreenderem seu papel na definição da estratégia institucional.


			Nessa fase, chamada de planejamento e propósito, existem duas grandes etapas às quais é necessário dedicar tempo: a primeira está ligada à identidade organizacional, e a segunda, ao conhecimento do cenário. Ambas precisam ser conduzidas pelos líderes máximos da instituição ou, pelo menos, ter sua participação maciça. 


			No caso de unidades de saúde privadas com quotas societárias, é possível que exista uma diretoria ou conselho eleito que possa participar e representar o corpo social. Quando se trata de organizações públicas sem estatuto claro, diretrizes do órgão gestor ou um contrato que norteie as entregas esperadas daquela unidade, recomenda-se que seja consultado previamente um representante da esfera pública gestora, para que sejam colhidas informações e orientações pertinentes ao momento, como:


			

					Identidade Organizacional: composta habitualmente pela missão, pela visão e pelos valores. A missão representa o propósito, a essência e a razão da existência da instituição. Para provocar a reflexão acerca do desenvolvimento do texto que comporá a missão, sugere-se perguntar por que a empresa existe. A visão deve representar a aspiração de futuro da organização; em outras palavras, é o sonho a ser alcançado. A pergunta que pode ser feita para promover o desenvolvimento da visão é: aonde a empresa quer chegar? Já os valores são os comportamentos praticados pelas pessoas que compõem a organização, que levam ao cumprimento da missão e o atingimento da visão. Para elencar os valores, pode-se questionar quais comportamentos levarão a empresa a cumprir sua missão e a atingir seu sonho.8 O propósito pode ser pensado como o motivo pelo qual a empresa faz o que faz; relaciona-se ao sentimento interno de pertencimento. Para criar o propósito organizacional, podem ser feitas as seguintes perguntas: em prol de qual causa a empresa trabalha? Quais impactos a empresa quer deixar no mundo?Para a realização desse exercício, sugerimos utilizar um template que auxilie o lançamento das ideias levantadas enquanto o brainstorming estiver ocorrendo, de preferência que seja visualizado por todos os participantes. Quando a opção for dividir as reflexões em subgrupos, os registros podem ocorrer em quadros de apoio, flipchart, cartolinas, formulários, entre outras formas que os condutores da dinâmica compreenderem que possibilitarão maior integração e exposição de ideias.

Desenvolvendo a identidade organizacional:

Quadro 1 – Template para desenvolvimento da identidade organizacional















	
1. Missão




	
2. Visão




	
3. Valores




	
4. Propósito








	
Por que a empresa existe?




	
Aonde a empresa quer chegar?




	
Quais comportamentos irão levar a empresa a cumprir sua missão e atingir o seu sonho?




	
Por que a empresa faz o que faz?








	
Respostas:




	
Respostas:




	
Respostas:




	
Respostas:
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