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Prefácio


			Estratégias para a Acreditação dos Serviços de Saúde nos chega quando mais precisamos de informações consistentes, advindas de fontes confiáveis e publicadas por autores conscientes de suas responsabilidades na partilha do conhecimento em gestão de saúde. Admirável a iniciativa de Gilvane Lolato, Andréa Prestes e J. Antônio Cirino de organizar um livro centrado em estratégias quando o cenário mundial é de grande incerteza em diversos segmentos sociais, principalmente no âmbito da Saúde Coletiva. Porém é no seu conteúdo e na sequência dos seus capítulos que fica evidente para os leitores a sua mais-valia. A forma como os autores abordam a temática da acreditação direciona caminhos e pontua possibilidades de sucesso para a gestão das organizações de saúde.


			De fato, esse tema tem sido oportuno e bastante contributivo desde que foi incorporado ao movimento da qualidade da atenção médico-assistencial nos anos 1950. Com o advento do Novo Coronavírus, ele mostrou-se, sobretudo, fundamental para a revisão mais recente das estratégias e da operacionalização dos sistemas e serviços de saúde em termos globais. Essa pandemia, na medida em que avançou sobre os países, impactou expressiva e contundentemente todos os modelos de gestão e assistenciais contemporâneos, em decorrência da sua velocidade de transmissão e do massivo adoecimento com hospitalização da população atingida.


			Esses fatores forçaram ajustes emergenciais em toda a cadeia de cuidados e expuseram, em diferentes contextos, a capacidade de resposta das organizações que estavam mais bem preparadas e a fragilidade das que não se anteciparam aos riscos que se anunciavam. Teoricamente, apesar da situação intranquila, era de se esperar que as organizações de saúde que já tivessem a cultura da qualidade internalizada em sua operação apresentassem menos dificuldades com as adequações necessárias durante a crise sanitária. Ficou evidente que a existência dos planos de contingência atualizados e testados periodicamente nessas organizações facilitaram, em muito, as adaptações físicas, funcionais e de pessoal de que a readequação urgente da oferta de serviços precisou. Nesses desafios, que emergiram da situação de calamidade, os serviços de saúde “acreditados”, de modo geral, apresentaram um desempenho diferenciado na assistência direcionada à Covid-19.
Principalmente, pela cultura de segurança e pela gestão rotineira dos riscos clínicos e não clínicos sedimentados em suas práticas.


			É nesse cenário de crise mundial que leio e identifico, em Estratégias para a Acreditação dos Serviços de Saúde, o valor da metodologia de acreditação tanto para o planejamento, controle e avaliação dos cuidados quanto para os resultados da sua aplicabilidade na segurança e na experiência dos pacientes e dos profissionais de saúde. Os autores, em sua abordagem didática, ratificam e associam os outcomes, ou a casuística de resultados dos processos encadeados pela acreditação, à confiabilidade da governança corporativa e clínica em qualquer cenário, propício ou adverso, de maior ou menor risco, menos ou mais instável, no âmbito da operação diária das organizações que a utilizam como ferramenta de gestão.


			Ao longo dos últimos 30 anos, a acreditação vem se consolidando mundialmente como um dos métodos de avaliação externa mais consistentes para intender o desempenho das organizações de saúde e promover a cultura interna da melhoria contínua da qualidade e da segurança dos cuidados, em mais de 70 países. De uma forma análoga, podemos resumi-lo como um conceito disruptivo e inspirador de uma prática melhor e diferente, que se utiliza de processos de avaliação sistêmica em que um “fator de transformação humana” é ativado a partir do momento em que a sua finalidade é percebida. Por ser um método reconhecido, sobretudo, por seus princípios educacionais e por sua influência direta sobre o comportamento e atitudes humanas, sua resultante no aprimoramento do desempenho profissional, individual e coletivo, tende a elevar os níveis de percepção, confiabilidade e empatia de imagem dos serviços de saúde que o adotam.


			Quando uma organização de saúde decide preparar-se para um processo de avaliação com fins de acreditação, estabelece uma linha estratégica inicial, nem sempre declarada, de se dedicar para aprimorar seu desempenho e ser reconhecida, interna e externamente, pela melhoria que vier a alcançar. Um programa de preparação, por si só, engloba não só a compreensão do método e de seus princípios de conformidade pró-melhoria das práticas assistenciais, mas também o exercício desafiador de aumentar a capacidade interna para detectar continuamente as deficiências e más práticas, monitorar resultados críticos, a assimetria da comunicação entre profissionais e usuários, e sensibilizar para o melhor desempenho individual, o que certamente impacta o desempenho coletivo, influencia o reconhecimento e a confiabilidade interna e externa e determina as experiências das pessoas no ambiente de cuidados.


			Em tese, o conjunto de padrões de boas práticas que norteiam as etapas do processo de avaliação para acreditação, ao mesmo tempo, servem de fatores propulsores da vontade individual de transformação e de aprimoramento técnico. E, uma vez que uma instituição ultrapassa a barreira da aceitação do erro e passa a utilizar avaliações e auditorias como referenciais para mudanças e melhorias, ela tende a aprimorar seus mecanismos administrativos, caracterizando, de forma clara, um modelo de gestão focado em segurança. Por isso, considera-se que a interpretação dos padrões de acreditação pelos serviços de saúde seja um exercício estimulador de reflexões e que a observação comparativa entre a prática e o que é recomendável como boa prática resulte em desempenhos mais seguros. Penso que seja esse um exercício de raciocínio fundamental para transformar os processos e as atitudes em prol da efetividade e da melhoria da capacidade de resposta das organizações aos aspectos multifatoriais e disciplinares intrínsecos aos ambientes relacionais e de cuidados e aos seus riscos latentes.


			Em comparação a duas décadas atrás, temos agora uma melhor compreensão da fenomenologia do erro e do dano, uma quantidade considerável de dados epidemiológicos, demonstrações da efetividade de planos qualitativos e a eficácia de muitas ações corretivas e preventivas promovidas pela acreditação. Entretanto ainda precisamos avançar na produção de evidências claras e registros consolidados das mudanças processuais, físicas e culturais sustentáveis, ou das melhorias específicas alcançadas com a implementação de um programa de melhoria transversal como esse. Refiro-me às observações dos outcomes, casuística de resultados, ou resultados derivados de cada ciclo de acreditação – anual, bianual ou trianual, a depender do programa adotado. Refiro-me ao link e registro da efetividade da acreditação nas duas pontas, start up e fechamento, de cada ciclo de melhorias em que o propósito e os objetivos iniciais definidos pela instituição são considerados, analisados, avaliados e revistos, se necessário, para a retomada dos processos do ciclo seguinte. Refiro-me, principalmente, ao registro da série histórica do progresso transversal alcançado e do valor agregado à gestão corporativa, à efetividade clínica dos cuidados, e à experiência individual referida pelas pessoas que trabalham e utilizam os serviços ofertados pela organização.


			Como está muito bem ilustrado pelos autores, enquanto estratégia, a premissa da acreditação da busca da excelência no atendimento médico-hospitalar deve resultar em experiências positivas sob o ponto de vista do paciente, desde a comunicação útil com os profissionais até a vivência em instalações limpas e confortáveis, o gerenciamento da dor e da ansiedade e o fluxo de informações claras, objetivas e de fácil compreensão para todos. Por convicção, penso que, quando uma organização acreditada consegue mensurar as resultantes do seu esforço de melhoria e vê-los identificados na experiência de seus pacientes e familiares, o conceito de Atenção focada no paciente consolida-se em seu modelo assistencial. Nesse estágio, a acreditação enquadra-se no papel de fio condutor que une ferramentas, princípios e conceitos transformadores dos cuidados que todos, ao necessitarmos, desejamos ter e confiar.


			Eis a cadeia de valor que percebi neste livro e que me faz reciclar meus próprios valores, explorando os temas abordados capítulo a capítulo dessas Estratégias para a Acreditação dos Serviços de Saúde.


			Sem a menor dúvida, esta é uma obra muito bem-vinda, com francos sinais de novidade e de utilidade para quem faz do aprendizado contínuo a prioridade zero das suas práticas de gestão.


			Carlos Hiran Goes de Souza


			Médico, Mestre em Saúde Pública, Pós-graduado em Administração de Empresas/MBA, Especialista em Planejamento e Gestão de Sistemas de Saúde e Gestão Hospitalar. Carlos Hiran tem trabalhado na melhoria da qualidade em saúde desde 1990, no início dos sistemas de acreditação no Brasil. Desde então, ele foi treinado no Brasil, EUA, França e Reino Unido em gestão e avaliação de qualidade de serviços de saúde, certificação ISO e na metodologia de acreditação. Carlos Hiran é membro da Sociedade Médica Brasileira de Administração de Saúde e da Academia Brasileira de Administração Hospitalar, Membro da Sociedade Portuguesa de Qualidade em Saúde, Membro fundador da International Academy of Quality & Safety (IAQS), Avaliador e Expert da International Society for Quality in Health Care (ISQua).
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Este livro nasceu para complementar a bibliografia existente sobre a gestão da qualidade, a segurança do paciente e a acreditação dos serviços de saúde. O propósito foi reunir, em uma única obra, as principais estratégias para alcançar a acreditação em organizações de saúde.


			Quando escolhemos o título, Estratégias para a Acreditação em Organizações de Saúde, tivemos o intuito de declarar o perfil desta obra: ofertar a teoria, além de trazer ideias e caminhos para que os temas apresentados possam ser colocados em prática nas instituições. Apresentamos algumas abordagens sem a pretensão de que sejam entendidas como procedimentos padrão prescritivos, e sim como forma de iluminar os leitores e auxiliar em suas reflexões, sejam eles gestores da qualidade, líderes e colaboradores de serviços de saúde, ou ainda, acadêmicos que se interessam por essa área.


			O livro foi construído com a lógica de agregar os assuntos e possibilitar o conhecimento holístico, sistêmico e integrado do universo que compõe a gestão da qualidade em instituições de saúde. Iniciamos, demonstrando por onde começar nessa seara, abordando a importância da alta direção e do alinhamento estratégico como base à concepção do projeto para a busca do atendimento dos padrões da acreditação pretendida. Em seguida, destacamos as pessoas como força central e essencial à execução do planejado, por meio do alinhamento de seus propósitos aos da instituição. E, para que isso se torne realidade, a comunicação é a mediação primária e vital a todos os temas, que perpassa a construção de um plano de divulgação adequado à estratégia, promovendo um processo comunicacional assertivo com os públicos envolvidos.


			Com um embasamento crucial na gestão por processos, explicamos como conectar as atividades, medir seus resultados, bem como a forma de prevenir os riscos numa instituição de saúde. Com isso, alcançamos a condição de enxergar as melhorias possíveis para as desconexões que porventura surgirem nos processos. Por meio de um olhar ainda mais específico para a assistência, o cuidado centrado na pessoa torna-se o diferencial da instituição que tem como foco a qualidade. Ao findar, ressaltamos a importância de uma cultura organizacional que oportunize o alcance da excelência no cuidar e no gerir, com propostas ainda mais inovadoras e mobilizadoras para uma assistência à saúde encantadora.


			Enquanto a qualidade nos cuidados em saúde envolve atender às necessidades assistenciais e satisfazer as expectativas do cliente, a acreditação é uma iniciativa voluntária e de verificação externa para buscar a conformidade com um conjunto de padrões. Para tanto, é esperado que haja uma reflexão e um entendimento dos aspectos positivos e dos desafios atrelados à decisão. A metodologia de avaliação dos padrões é realizada por profissionais habilitados e permite identificar a qualidade das condições em que a assistência é prestada, a maneira como a organização é gerida e a forma como os processos interagem entre si.


			Atualmente, no Brasil, as instituições de saúde acreditadas representam baixo percentual do total existente. A realidade e a diversidade são imensas em um país com cinco regiões de culturas diferentes. Muitas organizações de saúde têm dificuldades de estrutura física, de gestão, de recursos humanos e de processos, o que amplia o desafio para o atendimento aos padrões das diversas metodologias de acreditação, visto que a organização é avaliada de maneira sistêmica, desde a alta gestão até a operação.


			Algumas organizações estruturam comitês, ou até mesmo escritórios de qualidade, para implementar o modelo desejado à acreditação, contudo não são todas que detêm condições, e até mesmo pessoas com conhecimento e perfil, para a condução das ações necessárias. É importante que o profissional da qualidade tenha, minimamente, conhecimentos em: gestão da qualidade; acreditação; ferramentas da qualidade; gestão por processos; gestão por resultados e gestão de riscos. Além de possuir um perfil agregador, capaz de influenciar positivamente as equipes, é fundamental que seja comprometido com a estratégia institucional, participativo e responsável. É esperado que tenha garra, coragem, determinação e automotivação. O que mais importa não é a categoria profissional à qual pertence, e sim o quanto busca e promove o seu autodesenvolvimento e permanece em contínuo aprendizado.


			Nosso objetivo, por meio deste livro, é contribuir para que a melhoria contínua se torne um valor enraizado no íntimo das organizações, nascida do desejo e anseio de todas as pessoas que dela fazem parte. Com o empenho individual e esforço coletivo, é possível atingir os padrões de qualidade, capazes de promover a busca da máxima satisfação dos clientes – internos e externos – e a eficiência, sempre tão almejada.


			Este livro não é só sobre a conquista de um selo de qualidade, é sobre acreditar. É crer que é possível o desenvolvimento de instituições de saúde que ofertem processos seguros às pessoas atendidas. Rogamos para que estas páginas contribuam para que você, leitor, torne-se, ou se fortaleça, como um agente de mudanças positivas, pois a qualidade começa pela melhoria de si mesmo, como profissional, para aperfeiçoar o coletivo e, assim, promover um novo cenário no setor saúde.


			

				

					Acesse mais conteúdos:
www.estrategiasparaacreditacao.com.br
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Sobre o que vamos CONVERSAR?


			Neste capítulo vamos abordar os passos que consideramos cruciais para o início de um projeto de acreditação. Apresentamos uma sequência de ações e estrutura mínima a ser contemplada, que poderão auxiliar os gestores e orientar os profissionais que possuem a missão de conduzir a acreditação em suas unidades de saúde para a obtenção dos resultados almejados.


			A decisão estratégica – onde tudo deve começar


			As perguntas que mais aparecem nas organizações, quando se pretende iniciar um projeto de acreditação, são: por onde devemos começar? Qual é o primeiro passo? Existe uma forma de organização, ou uma sequência correta, a ser seguida para que o projeto tenha sucesso?


			Para criarmos uma linha lógica de raciocínio, que auxilie na construção da resposta, precisamos compreender o que é a acreditação, sobre o que trata, como é a sua estrutura e quem são os envolvidos.


			Usando a definição da Organização Nacional de Acreditação – ONA, a acreditação é um método de avaliação que busca, por meio de padrões e requisitos previamente definidos, promover a qualidade e a segurança da assistência no setor de saúde, realizada de forma voluntária e reservada, sem caráter fiscalizatório, constituída essencialmente por um programa de educação continuada1.


			Por meio da definição apresentada, compreendemos ser primordial que as instituições de saúde que decidam aderir a uma metodologia de acreditação realizem o alinhamento estratégico da organização. A partir do exposto, é importante considerarmos minimamente que:


			

					decidir pela acreditação deve ser parte da estratégia, alinhada aos objetivos macro da organização;



					decidir por acreditar a organização, inicialmente, tende a ser um movimento hierárquico top-down (de cima para baixo) e, com o tempo, promove-se o botton up (de baixo para cima);



					haja a necessidade de desenvolver uma cultura da qualidade e segurança;



					haja o envolvimento de todos os colaboradores da instituição;



					demandará esforços coletivos para a obtenção de bons resultados.



			


			Reforçamos que um dos pontos mais importantes é o alinhamento estratégico. Tudo o que a instituição de saúde se propõe a fazer é esperado que esteja declarado em seus objetivos, para que a estratégia organizacional seja alcançada. Assim, quando o projeto de acreditação for iniciado com a implementação das ações, existirá maior clareza que essas contribuirão para o alcance dos resultados, que direcionarão a empresa para o atingimento de seu propósito.


			O papel da alta direção


			Em algumas instituições, as principais razões motivadoras para implantar a acreditação são, geralmente, o modismo; o desejo individual; a determinação de contratantes, instituições mantenedoras, e até o melhoramento do financiamento. Isoladamente, os fatores citados não conseguirão criar um propósito comum na instituição capaz de movimentar e engajar todas as pessoas nessa jornada de construção – que exige um trabalho integrado e alinhado das equipes multiprofissionais, em que todas tenham clareza dos benefícios que os colaboradores, prestadores e pacientes usufruirão com esse processo. É preciso criar um movimento coeso e orientado para uma visão futura desejada à instituição de saúde.


			Independentemente de onde tenha vindo a motivação para iniciar um projeto de acreditação, a alta direção tem o importante papel de trazer o alinhamento institucional necessário, por meio de ações integradas, capazes de desdobrar o objetivo estratégico em todas as áreas da instituição de saúde, compartilhando com os colaboradores a importância do que se pretende desenvolver e qual é o seu papel nessa jornada.


			Cabe à alta direção conduzir a elaboração de um business case2 para fundamentar a decisão e, a partir disso, observar quatro ações fundamentais:


			

					informar ao profissional, ou equipe responsável pela condução do projeto, os requisitos de escopo, prazos e benefícios esperados, entre outros;



					aprovar o Termo de Abertura do Projeto – que se trata de um desenho mínimo, contendo todas as informações básicas do projeto de acreditação, elaborado pelo profissional ou equipe responsável;



					divulgar maciçamente aos colaboradores da instituição sobre o início do projeto e a importância do engajamento coletivo;



					monitorar, sistematicamente, o andamento do projeto a partir do cumprimento das ações estabelecidas.



			


			É fundamental que os gestores de topo compreendam o papel que lhes cabe desde o início da jornada para a acreditação, a qual, uma vez iniciada, oportuniza que o movimento da melhoria contínua promova uma cultura organizacional de qualidade e segurança das pessoas, por meio de uma gestão integrativa e voltada para resultados. Nesse sentido, além dos pontos referidos, esses líderes precisarão dar orientação e suporte permanente ao profissional, ou equipe, responsável por implementar o projeto proposto.


			Outro ponto de elevada importância é que a alta direção promova a criação de um plano de comunicação capaz de replicar a informação sobre o projeto de acreditação de forma ampliada a todas as pessoas da instituição. É fundamental que esse plano contemple os colaboradores, prestadores de serviços terceirizados, pacientes, acompanhantes, visitantes, com mensagens claras e adaptadas a cada público, a fim de que todos tenham conhecimento das ações que serão executadas, dos resultados esperados e do papel de cada ator, para que o sucesso seja possível. A importância da comunicação no projeto de acreditação será vastamente apresentada no capítulo 3.


			Cabe ainda à alta direção definir como será realizada a condução do projeto de acreditação. Se existirá um comitê, composto por pessoas que já atuam nas diversas áreas da instituição, e que acumularão mais essa atividade, ou se será formada uma equipe exclusiva para esse trabalho. O que precisa de fato existir é uma referência interna, que possua amplo conhecimento sobre projetos de acreditação, com competências comportamentais e de gestão, capaz de integrar, orientar e conduzir essa jornada de maneira harmoniosa.


			Compreendendo os próximos passos


			A partir da definição do início de um projeto de acreditação na instituição, o planejamento estratégico poderá ser o norte para as ações, por congregar, num único local, a missão, a visão, os valores e o propósito da instituição, condensar e ordenar as atividades que precisarão ser trabalhadas, além de permitir a criação de controles por meio de indicadores capazes de reportar possíveis necessidades de ajustes ou reposicionamentos. O planejamento estratégico pode ser caracterizado como a organização prévia dos recursos necessários para o atingimento dos objetivos institucionais3, além de ser um guia para o gerenciamento da organização ao passo que propulsiona as ações que precisam ser executadas4.


			Por meio do planejamento estratégico, é possível ordenar as linhas de ação, envolvendo e atribuindo responsabilidades para todas as camadas hierárquicas da empresa, para a execução do planejado. Deverá envolver todas as pessoas da organização, tanto na proposição de ações, quanto no cumprimento dessas. Habitualmente, as instituições de saúde determinam um tempo máximo para o cumprimento do planejado e desdobram-no em planos operacionais anuais.
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