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Resumo

A qualidade nos servicos de saude tem algumas caracteristicas que a diferenciam de
outros sectores — € orientada para as necessidades, e nfo simplesmente para a procura.
Importa nfio 86 a aceitacfo dos utentes, mas também, que os cuidados que lhe sfo prestados,
sejam efetivamente adequados as suas necessidades. Surge, atualmente, como uma exigéncia
de todos os envolvidos nos cuidados de saude e vista como um atributo essencial.

O importante ¢ que dentro de cada organizacfio funcione um sistema de controlo que
permita detetar “falhas” ou areas a melhorar, implementar medidas corretivas, estabelecer
sistemas de avaliacfo dos resultados e ditar medidas para a sua posterior monitorizagio, ou
seja criar um ciclo de melhoria continua da qualidade dos servigos.

A norma ISO 9001 apresenta o Modelo de um Sistema de Gestfio da Qualidade baseado
em processos, cuja meta ¢ a melhoria continua. Requer a organizagfio que identifique todos os
seus processos chave (aqueles que sfo a esséneia da sua missio), os processos de suporte ou
subprocessos que 0s sustentam, que descreva a inter-relagio desses processos e que evidencie
a ado¢dio de uma metodologia controlada e conhecida de todos os intervenientes para
realizacfio das atividades a que esses processos correspondem (De Christo, 2009).

Este relatorio pretende demonstrar o meu percurso ao longo do estagio: comecando pela
observagdo dos processos e avaliagio dos instrumentos existentes, terminando com a
adaptagdo dos instrumentos existentes e criagdo de novos, de modo a permitir o registo de
todos os processos referentes as atividades na ECCI. Tem como finalidade de adaptar um
Modelo de Gestio da Qualidade que permita a abordagem sistematica de atividades,
construgdo de procedimentos claros e objetivos e direcionar para a melhoria continua da

qualidade do servigo.

Palavras-Chave: Qualidade em Saude; Sistema de gestdo da qualidade; Cuidados

Continuados.
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Abstract

The quality of health services has some features that differentiate it from other sectors-
targets the needs, and not simply the search. Matters not only the acceptance of the users, but
also, that the care provided to him, are effectively meeting their needs. It appears now as a
requirement for all those involved in health care and seen as an essential attribute.

The important thing is that within each organization to run a control system that allows to
detect "flaws" or areas for improvement, implement corrective measures, establish systems to
evaluate the results and dictate measures for subsequent monitoring, or in other words, create
a cycle of improvement continues the quality of services.

The ISO 9001 model introduced a Quality Management System based on processes,
whose goal is continuous improvement. Requires the organization to identify all their key
processes (those that are the essence of its mission), the support processes or key sub-
processes (those that are the essence of their mission), the support processes or sub-processes
that support them, which describe the interrelationship of these processes and highlights
the adoption of a controlled methodology known by all parties to carry out the activities to
which these processes correspond to. (De Christo, 2009).

This report seeks to show my route along the internship: starting with the observation
of processes and evaluation of existing instruments, ending with the adaptation of existing
instruments and creation of new ones, to allow the registration of all files relating to activities
in the ECCI. In order to adapt a Quality Management Model that allows the systematic
approach of activities, construction of clear and objective procedures and directing for

continuous improvement of quality of service.

Key-Words: Quality in Health; Quality Management System; Continued Care.
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INTRODUCAO

A saide enquanto conceito dindmico e positivo abrange o homem em toda a sua
integridade e cultura, isto é, contempla o individuo na sua totalidade em relagdio com o
ambiente global (Perea Quesada, 2004).

Ja em 1978 a Declaragio de Alma-Ata apelava para a autodeterminag¢io e auto
responsabilizacdo dos individuos, familias e comunidades relativamente a sua saide. Na
mesma linha de pensamento assenta a carta de Ottawa quando afirma que a promocio da
saide ¢ entendida como um processo que permite a pessoa atuar sobre a sua propria saide.

Neste sentido os cuidados de salde primarios assumem particular relevo pela
proximidade e relagdo com o individuo, familia e comunidade. A sua acfio permite identificar
necessidades de saude, definir objetivos e estratégias de intervengdo envolvendo ativamente a
comunidade em todo o processo.

Os cuidados de saude primarios podem ser definidos como:

* Um conjunto de atividades, providenciando os cuidados essenciais de promogio da
saide e prevencio da doenga, de diagndstico, tratamento e reabilitagio;

e Um nivel de cuidados acessivel a todos os individuos, familias e comunidades, o
primeiro contacto com os servigos de saiide maximizando a saide e bem-estar da populacéo;

* Uma estratégia e uma filosofia para a organizac¢fio dos servigos de saide que enfatizam
a equidade e justica social.

Os cuidados prestados devem ser sustentados em critérios técnico cientifico, uniformes,
constituindo um elo de ligagédo entre o trabalho das equipas e os planos estratégicos definidos
pelas politicas de saide vigentes no pais. Cuidados estes que visam a satisfacio dos utentes,
garantida através da implementagio de Sistemas de Gestéo da Qualidade.

A Qualidade nio ¢ avaliada sé no produto/servico final, tem de estar presente no seio da
organizagfo, e deve ter como objetivo:

-Implementar métodos e estratégias para uma continua melhoria da qualidade dos
servigos de forma que as condigdes de atendimento satisfacam o utente.

- Melhorar continuamente a acdo dos colaboradores do servigo, procurando o exercicio
correto e rigoroso das suas competéncias, de modo a tornar o servico cada vez mais eficiente,

através da formacdo continua dos recursos humanos.
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O desenvolvimento da qualidade em saude deve caracterizar-se por corrigir erros do
sistema, reduzir a variabilidade indesejada e ser um processo de melhoria continua, num
quadro de responsabilidade e participacfio coletiva. Promove a implementacéo de sistemas de
trabalho que respeitem o que & importante para os beneficiarios, através da auscultagiio sobre

o grau de satisfagcdo dos utentes e dos profissionais.

No ambito do curso de mestrado em Enfermagem — Especializagio de Gestio de
Unidades de Saude, na Escola Superior de Saude de Portalegre, efetuei um estagio, e
consequente relatorio, na Unidade de Cuidados na Comunidade de Evora. O estagio teve

como objetivo final elaborar uma proposta de Manual de Gestdo da qualidade.

Os relatérios definem assuntos e ocorréncias e retinem os factos relevantes a fim de os
apresentar de uma forma tfio completa e precisa quanto possivel. O estagio estabelece a
ligacdo e a aplicacfio dos conhecimentos adquiridos ao longo do curso, permitindo ao aluno
refletir sobre a relagdio entre a formacgdo recebida e a formagdo exigida na vida profissional.
Pode entio ser entendido como um espaco de aprendizagem ativa onde o aluno é obrigado a
pesquisar, debater e refletir sobre os temas e também a demonstrar o nivel alcangado e a sua
evolucdo (Pinto e Santos, 2006). O que o caracteriza definitivamente como modalidade de

avaliacfio € a concegdo de ensino e autoaprendizagem que veicula (Hernandez, 2000).

Assim, a expectativa é que a realizagio deste relatério constitua uma forma de tornar
explicitas e refletidas as competéncias desenvolvidas ao longo do estagio.

Neste sentido, torna-se premente salientar que a avaliagdo das aprendizagens alcangadas
teve como base o projeto de estagio previamente elaborado, onde se delinearam como
objetivos gerais: aprofundar conhecimentos ao nivel da gestdo da qualidade em saude e

desenvolver competéncias na elaboragdo de manuais de qualidade.

Devido a complexidade do trabalho de toda a UCC, e tendo em consideragdo as
sugestdes/propostas feitas, tanto pelos orientadores, como pela equipa de profissionais do
servigo, fiz uma ligeira alteragio na defini¢cdo os objetivos especificos, em relacio ao projeto
inicial, que sem prejudicar os objetivos gerais, permitiu organizar ¢ direcionar os objetivos
especificos de uma forma mais concreta e adaptada, apenas, a realidade e a especificidade da
equipa ECCI. Assim foi possivel direcionar os esforcos para a elaboragfio e normalizagdo dos

instrumentos da ECCI, eliminando o esforgo acrescido que era a elaboragiio de todo o sistema
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de gestdo da qualidade para a UCC, esforco esse que nfio se traduziria obrigatoriamente em
aquisicfio de competéncias.

Assim, mantendo os objetivos gerais do estagio, definiram-se como novos objetivos
especificos:

- Identificar necessidades relativas a instrumentos normalizados, respeitantes aos
processos de trabalho, na ECCI da UCC de Evora (Procedimentos, Instrugdes de trabalho,
Impressos e Questionarios).

- Construir efou adaptar os instrumentos identificados como indispensaveis para o
funcionamento da ECCI da UCC de Evora

- Elaborar uma proposta de Manual de Gestdo da Qualidade para a ECCI da UCC de

Evora.

Este relatorio pretende dar a conhecer o percurso efetuado na instituigdo, assim como
proporcionar ao jari de uma visio geral das atividades desempenhadas.

Esta dividido em sete capitulos, inicia-se com uma revisdo da literatura sobre a tematica,
no primeiro capitulo aborda a Qualidade de uma forma geral, no segundo desenvolvi a
Qualidade em Satde, a importancia da qualidade nos Cuidados de Satde Primarios e os
Modelos de Gesto da Qualidade nos Cuidados de Saltde Primarios. No terceiro capitulo
contextualiza a Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados e as respetivas Unidades,
bem como a articulagéio entre os Cuidados de Saude Primarios e diferenciados.

O quarto capitulo descreve a caraterizagfio do campo de estagio e do meio envolvente. No
quinto capitulo apresento os objetivos do estagio e no capitulo seguinte a metodologia de
trabalho e as atividades desenvolvidas para atingir cada objetivo.

O sétimo, e ultimo capitulo, faz a analise final do estagio.

A proposta de Manual de Gestio da Qualidade e de Manual de Instrumentos elaboradas,
estiio colocadas em anexo no Relatorio de Estagio. Estas propostas foram discutidas e aceites
intra-equipa, mas porque a Unidade ainda esta em inicio de atividade, e ainda nfo foi
concretizada a contratualizagdo, nfio foi possivel passar a fase de Promulgacfo e aprovacfo

oficial.

Escola Superior de Satide de Portalegre — Instituto Politécnico de Portalegre 11
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1- A QUALIDADE

Dentro da organizacfio, a Qualidade deve ser vista como um objetivo e uma filosofia de
todas as organizagdes, exigindo a colaboragdo de todos.

Nos dias de hoje as organizagtes t€m de responder, a um crescente nimero de exigéncias,
para darem uma melhor resposta as solicitagbes dos clientes/utentes tém de conceber
produtos/servicos melhores € num menor espago de tempo, contando com o envolvimento de
toda a organizagdo, ndo esquecendo que a Qualidade é cada vez mais determinante na
competitividade das organiza¢des, ¢ uma forma de diferenciagio (Bernillon & Cérutti, 1990)

Se as organizagdes apostarem na Qualidade Total, garantem o envolvimento de toda a
organizagdo no processo produtivo, e asseguram a melhoria continua das atividades
desenvolvidas, conseguindo assim uma maior capacidade para darem resposta as necessidades
dos clientes a custos mais baixos (Ganhdo & Pereira, 1992).

As organizacSes devem apostar em estratégias que vejam a Gestéio da Qualidade como
um dos aspetos mais importantes para se tornarem mais competitivas e para darem uma
resposta mais adequada as necessidades e exigéncias dos clientes, apostando em modelos de
gestdo participativa, tendo como base o elemento humano e o desenvolvimento do trabalho

em equipa.

1.1- O CONCEITO DE QUALIDADE

E dificil definir um conceito tio abrangente como Qualidade, nfio existe um consenso
para encontrar uma defini¢io precisa. E um conceito subjetivo, que depende do gosto e
habitos de cada pessoa. De entre as varias defini¢Ses, pode considera-se a Qualidade de um
produto ou servico como a aptidfo para satisfazer as necessidades explicitas ou implicitas dos

seus utilizadores.
Segundo Juran & Gryna (1991), também se pode definir qualidade como sendo as

caracteristicas do produto/servico, que ndo apresentam defeitos ou falhas e visam dar resposta

as necessidades dos utilizadores e assim proporcionar a satisfacdo em relagio ao
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produto/servigo adquirido. Esta defini¢dio aproxima o conceito de qualidade a perspetiva do
cliente. Sugere a oportunidade de melhoria continua da qualidade adequando as
especificagdes do bem ou servigo a utilizacio pretendida pelo cliente.

Deming, segundo Gomes (2004), definiu qualidade como a conformidade de um produto

com as especifica¢Ses técnicas que lhe foram atribuidas.

Na perspetiva de Pires (2000), a Qualidade de um produto ou servigo esta ligada a dois
aspetos fundamentais, um deles é a satisfagdo das necessidades e expectativas dos
consumidores e o outro é o facto de ser oferecida por um valor que o utilizador esteja disposto
a pagar. Podemos dizer que a Qualidade de um produto ou servigo, varia de acordo com o
grau de satisfacdo do seu utilizador, com as suas caracteristicas e desempenho técnico dos
produtos/servigos, por aspetos relacionados, entre outros, com a seguranga, prego,

durabilidade e prazos de entrega.

Estabelecer um conjunto de acdes sistematicas e planeadas para dar um nivel de
confianca adequado aos produtos/servigos. de modo a que estes atendam as necessidades
especificadas em termos de Qualidade. Quando isto se verifica estamos a falar em Garantia da
Qualidade, que pretende dar confianga na obtencfio da Qualidade requerida e que pretende

garantir que a Qualidade desejada seja alcangada.

Segundo Pires (2000: 21), devemos comegar por definir ou especificar a Garantia da
Qualidade, para que esta possa existir, 0 que implica as seguintes divistes:

-“A qualidade da concecdo deve ser a medida do que o consumidor quer, em fermos
funcionais, e em fermos (ecricos.

-A qudlidade do fabrico/prestacdo de servico deve ser a medida em que o
produto/servico esteja de acordo com as especificacoes.

-A qualidade na utilizacdo deve ser a medida em que o proditto desemperhe as tarefas ou
preste os servigcos que o utilizador espera dele.

-Uma quarta divisdo tem a ver com a qualidade relacional, medida da eficdcia dos
contactos com os clientes (a qualidade é afetada por todas as pessoas que contactam os

clientes). Neste conceito, estdo incluidos os clientes internos”.

Na opinifo do mesmo autor, as caracteristicas da Qualidade podem ser divididas:

Escola Superior de Satide de Portalegre — Instituto Politécnico de Portalegre 13
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Caracteristicas Funcionais, as que sfio diretamente uteis ao consumidor e que fazem
com que o produto possa dar resposta as suas necessidades.

Caracteristicas Técnicas, as que resultam da solugdo técnica encontrada.

Assegurar a Garantia da Qualidade néo € facil, porque os consumidores podem entender a
Qualidade de varias formas e porque a Qualidade assume progressivamente uma maior
abrangéncia e utiliza conhecimento de diversas areas.

Os clientes ao escolherem os produtos/servigos tém em conta as suas caracteristicas
principais e secundarias, como: o aspeto do produto, o prego, a garantia que lhe é dada
relativamente a Qualidade requerida, a assisténcia de que podera beneficiar durante a vida do

produto e o impacto que os produtos/servigos tém no meio ambiente.

Segundo Pires (2000), o conceito de Qualidade evoluiu ao longo dos tempos, passando a
ser constituido pelas seguintes fases:

1.Inspeccao: atividades de medi¢do, comparagio e verificagdo.

2.Controlo da Qualidade: conjunto de atividades que visam analisar os desvios e repor
os parametros de processos nas condi¢des desejadas.

3.Garantia da Qualidade: conjunto de atividades planeadas e sistematicas que de uma
forma integrada podem garantir que a Qualidade desejada esta a ser obtida ao minimo custo.

4.Gestao da Qualidade: atividades que coincidem com as da Garantia da Qualidade
mas em que ¢ feita a sua integracdo na gestdo global da organizagfo. Esta em todos os
momentos de fabrico. E o processo de conceber, controlar e melhorar os processos da
empresa, quer seja processos de gestfo, de produgio, de marketing, de gestdo de pessoal, de
fracturagdo, ou outros.

5.Qualidade Total: cultura da empresa capaz de assegurar a satisfagio dos clientes
fornecendo-lhes produtos/servicos que satisfagam as suas necessidades e expectativas dos

clientes
Segundo Bernillon & Cérutti (1990) a Qualidade Total é um conjunto de principios, de
métodos organizados em estratégia global, visando mobilizar toda a empresa para obter uma

maior satisfagdo do cliente ao menor custo.

A implementacio da qualidade total, numa organizacfio, pode passar pela constitui¢do

dos Circulos da Qualidade, que sfio grupos de seis a dez pessoas de uma mesma unidade
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funcional. Os Circulos da Qualidade servem para facilitar a participagdo dos colaboradores
nas decistes dando-lhes voz, permitem o desenvolvimento das redes de relagSes formais e
informais dentro das organiza¢Ges e promovem o empowerment e a motivagfo dos diferentes
elementos envolvidos (O’ Brien, 1998).

A auscultacdo das pessoas no que se refere a sua percegdio dos problemas e na procura de
solugdes coloca-nos numa situagio semelhante a filosofia dos circulos de qualidade e de

melhoria continua.

De acordo com Mezomo (2001) os principios gerais aplicados na Gestio pela Qualidade
Total sfo os seguintes:

1 — Enfoque no cliente: a sua percecdio da qualidade determina a sua fidelizacfio e a
sobrevivéncia no longo prazo.

2 — Lideranca: todo o processo de melhoria da qualidade implica o envolvimento da
direcio de topo.

3 — Melhoria continua: pela constante observagdo dos processos e dos resultados, pela
procura de novas oportunidades, tentando perceber as mudangas no ambiente.

4 — Participagédo e envolvimento dos colaboradores: o desempenho das organizagdes ¢é
fungdio do envolvimento dos colaboradores. A competitividade advém do alinhamento dos
objetivos estratégicos com as competéncias dos colaboradores e a formagdo continua.

5 — Agilidade de resposta: a capacidade de resposta as alteragGes no meio, ou até a sua
antecipacdo ¢ uma necessidade, perante a mudanca permanente que se vive atualmente, aliada
a uma competi¢io global.

6 — Acdio preventiva e qualidade no projeto: a reparagdio de um produto ou a repeticfio de
um servigo ndo evitam uma ma prestagio do mesmo na primeira abordagem do cliente.

7 — Visdo de futuro: a empresa precisa de focar a sua atividade no futuro, comprometendo
os seus clientes e colaboradores.

8 — Gerir com base em factos objetivos: as decisdes devem ser tomadas com base em
analise de dados concretos e objetivos.

9 — Cracio de parcerias: a possibilidade de conjugar os pontos fortes das diferentes
parceiras gera sinergias em termos de flexibilidade e capacidade de resposta.

10 — Etica: vai além do mero cumprimento dos preceitos legais. A imagem da empresa

cria-se pela postura ética em relaco aos seus colaboradores e a sociedade em geral.
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11 — Enfase nos resultados: os resultados sfo entendidos como o que emerge da agio da
empresa para si e para 0s seus clientes, que sustentam a empresa e a encaminham a

consecucdo da missfo

A gestio da qualidade total representa a principal linha orientadora da qualidade atual.

1.2- A QUALIDADE DO PRODUTO VERSUS QUALIDADE DO SERVICO

A Qualidade dos produtos/servigos, tem cada vez mais peso na tomada de decises do
consumidor e, no futuro, provavelmente, podera ser o primeiro fator de decisdo.

Ao falar-se da Qualidade de produtos/servigos associamo-la sempre as necessidades dos
clientes, visto serem estes os destinatarios dos respetivos produtos e servigos e 0s que a
avaliam

Um produto, segundo Juran & Gryna (1991: 11), € “o resuliado de qualquer processo. O
produto é composto em diferentes graus por bens, software e servicos. Bens caracterizam-se
pela tangibilidade. O software esta associado aos procedimentos logicos para executar

tarefas e os servigos sdo os trabalhos executados para atender a terceiros”.

Segundo Pires (2000), existem varios elementos importantes, na defini¢do da Qualidade
de um produto: Desempenho, caracteristicas, conformidade, confiabilidade, durabilidade,
assisténcia Técnica, estética, devendo a empresa identificar e apostar nos mais importantes,

no mercado em que compete, para assim ser a melhor.

Um servigo caracteriza-se por ser um bem intangivel, e esta relacionado com as
atividades que nfio tém como obhjetivo final produzir um bem material, mas sim prestar um
servigo diretamente ao cliente.

Os servicos prestados pelas organizacdes sio cada vez mais, e a concorréncia € cada vez
mais feroz, logo se a empresa se quiser diferenciar tem de prestar servigos com um certo nivel
de Qualidade. Por outro lado, os servigos sdo prestados e conhecidos pelos clientes em tempo
real, isto €, a avaliacfo dos servigos é feita no momento em que sdo recebidos, o que faz com
que a primeira impressio seja muito importante e que por vezes pequenos detalhes facam a

diferencga e fidelizem o cliente.
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No entanto, quando se opta pela diversificagiio dos servigos, deve-se pensar muito bem,
porque isso vai fazer com que a institui¢io passe a ter menos tempo para controlar todas as
suas agdes, podendo existir um aumento do numero de falhas, que levara a insatisfacfio dos

clientes e a que 0 mesmo nfo volte a procurar os servigos

A Qualidade nos Servigos pode ser medida tendo em conta os seguintes aspetos:

-QUALIDADE CONCEBIDA: tem a ver com aquilo que planeou para o cliente,
seguindo um conjunto de procedimentos.

-QUALIDADE FORNECIDA: é a que a empresa consegue efetivamente oferecer.

-QUALIDADE PERCEBIDA: ¢ a Qualidade que o cliente efetivamente percebe e que

vai motivar as suas escolhas (Pires, 2000).

A mais importante é sem duvida a Qualidade Percebida, visto esta ser a que conta para o
cliente, pois a sua satisfacdo esta ligada a coeréncia entre o que ecle espera, o que lhe é
oferecido e o que realmente recebe.

Um bom servico estd relacionado com as pessoas, com relagdo de cordialidade e
disponibilidade que se estabelece entre o consumidor e o prestador do respetivo servigo. Pois
o servigo é prestado por pessoas da organizagiio, sendo consumido pelo cliente, tendo este
contacto direto com o prestador do servigo, 0 que nfo acontece na aquisi¢do de um produto

Balducci (2004) considera que para uma gestdo eficaz dos servigos, algumas
caracteristicas especificas devem ser analisadas, como a intangibilidade, a produgio e
consumo simultineos, e a participagdo do cliente. A simultaneidade entre producio e
consumo e o grau de contacto entre cliente e organizacfo sdo maiores do que na produgdo de
bens.

A Qualidade dos Servicos ¢ muitas vezes definida segundo as suas caracteristicas, o
desempenho, a pontualidade, a cortesia, a simpatia e a auséncia de erros do pessoal, bem

como o tempo de resposta e a reputacio da empresa.

Assim, o resultado final de um servico é sempre um sentimento. Os clientes ficam
satisfeitos ou ndo conforme as suas expectativas. Portanto a qualidade do servigo é variavel de
acordo com o tipo de pessoa. Observa-se que os servigos possuem dois componentes de
qualidade a observar: o servigo, propriamente dito, ¢ a forma como ¢ percebido pelo cliente.

(Balducei, 2004).
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A qualidade do servico, entendida como qualidade percebida do servigo, resulta da
avaliacio que é feita pelo cliente e que para diversos autores é mais dificil de fazer
relativamente aos servicos, do que relativamente aos produtos. Esta dificuldade ¢ justificada
por dois motivos: um, pelo facto do cliente avaliar a qualidade do servigo nio somente pelo
resultado do servigo, mas também pela avaliagdo do processo de prestagio do servigo; e outro,
que se prende com o menor niimero de caracteristicas experienciais que integram uma oferta
de servigo, como o facto de certos atributos que apenas sdo conhecidos apds a compra do bem

ou durante o seu consumo.

A Qualidade Percebida do Servico ¢ o grau e a dire¢do da discrepincia entre as
expectativas e as perce¢des dos consumidores. A qualidade € percebida pelos clientes através
da comparagio que estes fazem entre expectativas e experiéncias, relativamente a uma série
de dimensdes da qualidade. Ndo ¢ mais que uma forma de atitude relacionada com, mas nédo
equivalente a satisfacdio, e resulta da comparacfio entre expectativas e percecdes de

desempenho.

Os clientes avaliam a qualidade do servigo relativamente a uma série de atributos que
podem ser caracterizados numa de duas dimensGes: a dimerisdo técnica, relacionada com o
resultado do servigo, e a dimensdo furicional, relacionada com o processo.

A dimensdo técnica da qualidade ¢ constituida por aquilo que os clientes recebem nas
suas interacdes com a institui¢io, é o resultado da prestagio do servigo.

A dimensfio funcional da qualidade encontra-se na forma como o cliente experimenta e

recebe o servigo. (Balducci, 2004).

1.3- O CONTROLO DA QUALIDADE

O Controlo de Qualidade pode ser definido como sendo um sistema dindmico e
complexo, que abrange todos os sectores da organizacdo, de forma direta ou indireta.
Assegura que os produtos ou servigos sdo projetados e produzidos para ir ao encontro ou
superar as expectativas dos clientes. E um sistema que destaca as politicas e procedimentos
necessarios para a melhoria e controle das diversas atividades e processos desenvolvidos por
uma organizagdo, por forma a detetar e corrigir, de forma sistematica as variacdes da

qualidade (Hoe,2007).
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O controlo de qualidade deve levar em consideragfo as expectativas e necessidades dos
acionistas, funcionarios, formecedores, clientes, comunidades e sociedade em geral.

(Pires,2000)

O sistema envolve tanto os que tém agfo direta sobre o processo produtivo, porque a sua
acdo tem reflexos diretos sobre a qualidade do produto, quanto aqueles que tm agdo apenas

indireta, porque, ainda assim, as suas atividades afetam a qualidade.

Este sistema, ndo pode ser confundido com o Sector de Controlo de Qualidade, que é uma
estrutura técnica de apoio, ou seja, o sector que desenvolve os meios e técnicos para se obter
qualidade nos produtos e servigos da empresa e os coloca a disposi¢o de todos para que o

esforco pela qualidade seja eficiente e produtivo. (Kruskal et al, 2009)

A Qualidade é fundamental, um dos aspetos essenciais para a instituicdo, que se reflete
no produto/servigo, pelo que deve ser acompanhada de perto, avaliada, analisada, discutida e

estudada.

Qualquer um dos elementos basicos de um processo produtivo pode sofrer alteracfes e,
com isso, provocar reflexos negativos na qualidade do produto/servigo que, desta forma,
requer controlo, de forma a evitar prejuizos. consequentes da insatisfacfio dos clientes. Assim,
pensando em termos de minimizagio ou até da eliminacfio destes custos, monetarios ou ndo, a

qualidade precisa ser controlada.

Como tal, os processos, através dos respetivos produtos e servigos, necessitam de ser
avaliados e controlados quanto a sua efetividade, eficacia, eficiéncia, produgdo, produtividade

e imagem que representam perante os seus usuarios (Bittar,1999).

E preciso, portanto ter uma consciéncia coletiva para a qualidade. Pela sua importancia,
na verdade, a qualidade, muito antes de ser controlada, precisa de ser produzida. A producio
da qualidade deve ser, a meta prioritaria da organizagdo. Afinal, se nfo for produzida, ndo ha

como se controlar a qualidade.
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1.4-CONCECAO DE UM SISTEMA DA QUALIDADE

Segundo Pires (2000: 35), um Sistema da Qualidade ¢ “o comjunto das medidas
orgamnizacionais capazes de (ransmitirem a mdaxima confianga de um determinado nivel de
qualidade aceitavel esta sendo alcancado ao minimo custo”. Mais ainda, ele também diz que
“o sistema da qualidade ¢ um subsistema da gestdo porque atribui sistematicamente recursos
e responsabilidades, de modo a que a organizacdo para a qualidade se torne vidvel, efetiva e

competitiva”.

O Sistema da Qualidade permite a organizagio e coesdo dos diferentes procedimentos da
Qualidade na organizacfio. A implementagdo de um Sistema da Qualidade prende-se com
razdes internas e externas. A razfio externa tem a ver com o facto de querer transmitir ao
cliente, com a maxima confianca, de que a Qualidade estd a ser alcancada. A razdo interna
prende-se com o facto de dar a maxima confianga, a gestfo, que a qualidade esta a ser obtida
a0 minimo custo

Uma outra razdo tem a ver com o facto de reforgar e melhorar os canais de comunicagéo,
gerando informagfo precisa e rigorosa dentro da organizagdo, tendo efeitos notaveis na

eficiéncia global de toda a Organizacio.

Na abordagem de Pires (2000: 43), “uma empresa deve estabelecer um sistema da
qualidade com trés objetivos bdsicos:

-Estabelecer uma abordagem sistemdatica dos problemas (da concegdo ao fabrico e pos-
venda);

-Privilegiar as agdes de prevencdio em vez de corifiar apenas rnos resultados da inspecdo;

-Fornecer a evidéncia objetiva de que a qualidade foi alcancada™.

O Sistema da Qualidade deve definir e abranger todos os aspetos relacionados com as
operagdes de uma Organizagdo, desde a identificacdo das necessidades dos clientes, design,
planeamento, compras, produgdo, embalagem, stocks, distribuicéo e servigos, juntamente com
todas as atividades relevantes desenvolvidas dentro de cada uma das funcdes.

O Sistema da Qualidade deve ser organizado fisicamente, a sua estrutura comega com a
identificagdo dos problemas que devem ser solucionados, a seguir definem-se os objetivos e,
numa terceira fase, definem-se varios aspetos tais como responsabilidades, organizagio e
administracdo do departamento do Controlo da Qualidade, modo de implementagio e

planeamento das atividades de Qualidade, formagio dos recursos humanos, posicionamento
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hierarquico do sector da Qualidade e defini¢do do seu grau de autoridade, referir a ligagdo do
sector da Qualidade com as restantes areas.

Para De Christo (2009) qualquer organizagio, incluindo os servigcos de safde, seja qual
for as normas utilizadas, ha claras vantagens em ter um sistema formal de qualidade, como
por exemplo:

- Melhor sistematizagio interna;

- Maior disciplina de processos;

- Maior confianga para os clientes;

- Maior confianga para a gestio;

- Maior confianga para os colaboradores;

- Maior confianga para as entidades pagadoras;

- Maior transparéncia nas decisdes;

- Menores variagdes na prestagéo de servigos;

- Menores custos de falhas e reclamagdes;

- Melhor didlogo com clientes e fornecedores;

- Melhor manutengio e seguranca de equipamentos e instalagdes;

- Maior credibilidade externa.

Mas a utilizacio insensata das normas de sistemas de garantia e gestio da qualidade
também pode trazer desvantagens, se forem consideradas como um fim em si mesmas e nfo
um meio de obter a satisfacfio dos clientes, se provocarem uma excessiva burocratizagio por
exagero de detalhe ou criarem um sistema desnecessariamente rigido, nfo se introduzindo no

proprio sistema a flexibilidade que um servigo exige.

Todas as organizagdes procuram fornecer produtos ou prestar servigos com um certo
nivel de Qualidade, e para tal, é necessario seguir certas orientagdes. A conceclio € o processo
de transformar os requisitos do cliente, ou do mercado, em especificagdes de

fabrico/prestagédo de servigo.

Um Sistema da Qualidade é formalizado em trés elementos:
Manual da Qualidade (MQ) — ¢ o documento mais importante do sistema, que contém
as normas do sistema, onde se definem os principios e se formulam os objetivos para se

cumprir os requisitos aplicaveis a Qualidade.
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Manual de Procedimentos — é o conjunto de operagdes fundamentadas, designadas
instrugdes de trabalho, que em cada posto de trabalho, todos os dias, aplicam as normas de
Qualidade ¢ a atualizam.

Planos de Qualidade- sfio documentos que definem onde, como e quem aplica as
atividades relacionadas com a Qualidade. Representam previsdes de atuagdo periddica, em

diferentes areas, necessarias ao controlo e verificacdo do sistema. (Pires, 2000).

O pensamento teorico em torno da Qualidade defende estratégias de implementagdo de
um Sistema da Qualidade, baseadas na articulagdo entre, a Organizagio, os trabalhadores e os
gestores de topo, e toma como base um conjunto de pressupostos:

- £ Mais Caro Produzir sem Qualidade do que com Qualidade: Aumentar a
Qualidade e diminuir os custos de producido sdo objetivos que se complementam, pois
produzir com baixa Qualidade pode ter custos, que em alguns casos, podem ser superiores aos
proveitos.

-A Qualidade é um Conceito Social: Os produtos possuem caracteristicas observaveis,
que podem ser mais ou menos valorizadas, reconhecidas e desejadas. A Qualidade dos
produtos resulta sempre da avaliagdo que as pessoas fazem recorrendo as suas ideias
explicitas e implicitas.

- A Qualidade ¢ um Problema de toda a Organizacio: A Qualidade s6 € possivel
quando ¢ uma visdo de toda a Organizagdo, pois a sua melhoria é uma estratégia global. A
Qualidade tem de ser estruturada, deve marcar a cultura da institui¢do e ser atualizada nas
praticas diarias, nos diferentes postos de trabalho. Existe uma relagfio entre os Sistemas da
Qualidade e os restantes sistemas da Organizagio.

- A Qualidade Depende das Priticas de Participacio das Pessoas na Organizacio: A
melhoria da Qualidade exige a participagfo ativa de todas as pessoas que trabalham na
organizagfo e a criagio de valores comuns que favorecam os comportamentos para com a
Qualidade. A participagdo mais ativa das pessoas nos objetivos da Organizagio, diminui os
conflitos e aumenta o envolvimento na resolug¢do de problemas.

- A Qualidade Depende das Culturas Organizacionais: Todas as OrganizagGes tém a
sua cultura, traduzida num conjunto de crengas ¢ valores. A consciencializagfo das pessoas
para a importancia da Qualidade e a responsabilidade pessoal na sua construgido, ¢ o maior
recurso da empresa, e isto ¢ feito através de acdes de formagio e de participagdo, as quais vao

facilitar a comunicagdo e partilha de valores.
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Um bom processo de melhoria da qualidade de ser proactivo, deve definir as
responsabilidades de cada um e recompensar os colaboradores pelos resultados alcangados.
Deve garantir o acesso a informacfio e um clima de abertura e lealdade entre a diretoria e os

colaboradores, para que todos possam ser solucionadores de problemas. (Mezomo,2001)

1.4.1- Modelo de um sistema de gestio da qualidade baseado em processos

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), é um conjunto de atividades planeadas e
realizadas pela empresa que garantem o fornecimento de produtos/servigos em conformidade
com as especifica¢des definidas pelos clientes.

Para que uma Organizacdo funcione bem, ela tem de identificar e gerir diversas
atividades interligadas. As atividades usam recursos e sfo geridas com o fim de possibilitar a
transformagio de entradas em saidas, podem considerar-se um processo. Deste modo, o
processo ¢ considerado uma “abordagem sistémica: INPUT (especificagdes do cliente,
caderno de encargos funcionais, normas aplicaveis, codigos de boa prdtica, efc.); atividades
de projeto (cdiculo, revisdo de dado, prodicdo de documentos, transmitiv informacdo,eic.);
QUTPUT (desenhos, especificagbes, requisitos de qualidade, métodos de fabrico/prestagdo
de servigo, etc.)” (Pires,2000: 73).

Fleming (1981) explica a gestdo de processos através do seu modelo, em que os
resultados dependem de processos que inevitavelmente estio na dependéncia da estrutura e do
meio ambiente. Sendo a estrutura definida pelos insumos como area fisica, recursos materiais,
recursos humanos e instrumentos de gestio (incluem-se organograma ¢ modelos tedricos

aplicados a gestdo).

O processo pode, também ser definido como um conjunto de atividades inter-
relacionadas com uma ou mais entradas e tarefas particulares, com o objetivo de obter um
resultado com valor para o cliente. (Hammer & Champy, 1994).

A estrutura e o processo caracterizam o meio interno da institui¢iio e 0 meio externo é
caracterizado pelos inmeros fatores (demografia, cultura, politica, economia, educacio e
condi¢des de saide, institui¢Ses de saide, tecnologia, etc.). Além das interferéncias, internas e
externas, nos processos de produg¢io podem ocorrer outras, ao nivel da comunicacio e da

distribuicdo, que interferem com a qualidade dos produtos e servigos (Bittar,1999.)
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A aplicagdo de um sistema de gestio de processos na organizagdio, em conjunto com a
identificacfio e interacfio desses processos é considerada uma abordagem por processos, e uma
das vantagens da aplicacfio desta abordagem, é que permite fazer o controlo continuo sobre a
ligacdo entre os respetivos processos individuais dentro do sistema e também a sua

combinacio e interagdo.

Cada institui¢ido deve ter um programa proprio de Gestdo da Qualidade, tendo em conta a
natureza das suas atividades, de acordo com o0s seus objetivos especificos e com vista ao
cumprimento da missio assumida. Devera identificar os seus pontos fortes e oportunidades de

melhoria, implementando um modelo de gestio orientado para a qualidade.

Cada vez mais, o sucesso das organizacdes mede-se, nfo so, pelo volume ou qualidade de
produtos ou servicos disponiveis no mercado, mas, essencialmente pela forma de gerir e
controlar os seus processos de negdcio. Ha processos mais importantes e imprescindiveis para
0 sucesso e rentabilidade da empresa, esses sfo os processos-chave, que dependem de sector

de atividade e da missfio da empresa em causa, bem como do seu posicionamento no mercado.

As Organizacdes devem identificar os elementos da empresa que os clientes mais
apreciam (marca, imagem, determinado produto, determinado servigco, etc.), essas sfio as
competéncias chave, da empresa. Os processos que levam a essas competéncias sdo

considerados processos-chave.

O Sistema de Gestdo da Qualidade é entendido como um conjunto de processos inter-
relacionados e inter-atuantes. O objetivo desta metodologia de abordagem por processos, €
propiciar um enquadramento que permita a compreensio das suas interagdes, sua
determinacio e prossecugio, permitindo melhorar continuamente a eficiéncia e a eficacia dos

processos e, consequentemente, da organizagéo.

A descrico de processos foi realizada tendo por base uma matriz de processo onde sfio
definidos: Os inputs e os outputs de cada processo; As atividades principais associadas a cada
processo; As fungdes que executam e/ou participam em cada uma das atividades; Os registos
resultantes de cada atividade; Os indicadores de desempenho do processo.

As oportunidades de melhoria identificadas nos varios processos, sio convertidas em

planos de melhoria.
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Os processos identificados e descritos de acordo com esta metodologia foram agrupados
em quatro grupos:

1. Processos de Gestio — relacionados com a gestfio da organizagfo.

2. Processos Operacionais ou processos-chave — diretamente relacionados com a
execucdo dos produtos/ servigos, responsaveis pela prossecugdo dos processos indispensaveis
para os objetivos da empresa.

3. Processos de Suporte — dio suporte aos processos operacionais, assegurando os
recursos Necessarios.

4. Processos de avaliagao e feedback — dio informagfo sobre a satisfacio dos clientes e

colaboradores

Um dos beneficios da abordagem por processos ¢ permitir uma maior transparéncia nas
atividades realizadas, promovendo comunicagio e interagio entre diferentes umdades

funcionais e uniformizando os objetivos a atingir.

Cada processo tem um gestor, identificado na matriz de processo, responsavel pelo seu
desempenho e por concretizar os seus objetivos, ao qual cabe: assegurar a implementagdo do
processo; promover a melhoria do desempenho do processo; assegurar a medicdio dos
respetivos indicadores; assegurar a realizagfiio das atividades de acordo com o descrito na

matriz de processo, mantendo-a atualizada; responder pelo processo em auditoria.

Os componentes da qualidade, com realce para os resultados e os processos que o0s
determinam, e consequente melhoria continua, sfo fundamentais para enquadrar o
desenvolvimento da qualidade que é o objetivo ultimo de um sistema de gestdo da qualidade

(Mello & Camargo, 1998).
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2- A QUALIDADE EM SAUDE

A qualidade nos servigos de saude tem algumas caracteristicas que a diferenciam de
outros sectores — ¢ orientada para as necessidades, e ndo simplesmente para a procura. Surge,
atualmente, como uma exigéncia de todos os envolvidos nos cuidados de saide e vista como

um atributo essencial nos cuidados de sande.

No conceito de qualidade em saide pesa, nfo so a aceitagédo dos clientes, mas, também, o
que o profissional define como necessidades do cliente e a extensfio do atendimento que ele
necessita, no momento. Nio basta que o cliente goste dos cuidados que lhe sdo prestados,
estes devem efetivamente ser adequados as suas necessidades (Mezomo,2001). Esta
afirmagdo tdo simples ndo reflete as dificuldades e o ja longo trajeto da qualidade na saude,

quer em termos de conceitos, quer de evolucfio metodologica.

Em relagdo aos conceitos, a sua evolugfio tem levado a que diversos autores proponham
diferentes defini¢tes, que refletem quer as suas diferentes perspetivas de abordagem, quer a
necessidade sentida de adequar estes conceitos de qualidade, na sua maioria com origem na
industria, as especificidades da satde. Segundo Macedo (2008) o Ministério da Saude
considera que a qualidade na saide tem algumas caracteristicas que a diferenciam de outros
sectores:

* Tem por objetivo satisfazer e diminuir as necessidades, e ndo responder a procura
oferecendo mais;

« E pro-activa para prevenir e dar resposta, e ndo para a procura de novas oportunidades
de mercado;

* Tem que incluir atributos como a efetividade, a eficiéncia, a aceitabilidade e a equidade,

e nfio a exigéncia unica da aceitabilidade.

Segundo Diana Sale (1998), Qualidade em saude ¢ assegurar aos doentes a existéncia de

um nivel aceitavel de cuidados.
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Por outro lado, existe hoje a legitima expectativa por parte dos cidaddos e da
comunidade, em geral, de que os cuidados de sande sejam de qualidade: acessiveis,

adequados e efetivos, com baixo risco, e a custos socialmente suportaveis (Pessoa, 2005).

Segundo Pisco & Biscaia (2001) a OMS identifica como componentes da qualidade dos
cuidados de saude: o elevado grau de exceléncia profissional; eficiéncia na utilizacdo dos
recursos; riscos minimos para os doentes; satisfacdo para os utilizadores e obtengdo de ganhos

em saude.

Assim, sfo claramente identificadas as diferentes dimensdes da qualidade,
designadamente a acessibilidade e a equidade, a eficiéncia e a efetividade, a satisfacfio das
expectativas dos cidaddos e dos profissionais. Outros aspetos importantes sfo: a adequagdo,
ou seja a relagfo entre os servigos disponiveis e as necessidades da populagdo, quer em
quantidade de servigos quer na sua distribuiclo; a continuidade de cuidados, quer dizer a
articulagio entre os cuidados de saude primarios e os cuidados diferenciados; e, a estrutura

fisica e organizacional da institui¢do.

Segundo André & Rosa (1997),cuidados de satide de qualidade sfio os que maximizam a

satisfagio dos intervenientes em todas as etapas do processo de cuidar.

Mezomo (2001) define os seguintes atributos para a avalia¢do da qualidade nos servigos

de sande:

1. Eficacia: obtengdo de melhoria de satde.
Este conceito é definido por Pereira (2004) como os resultados ou consequéncias de um
tratamento, medicamento, tecnologia, ou programa de saide desde um ponto de vista

estritamente técnico ou numa situagio de utilizagio ideal;

2. Efetividade: mede a relagio entre a melhoria verificada e a teoricamente possivel.

Pereira (2004) define-a como os resultados ou consequéncias de determinado
procedimento ou tecnologia médica quando aplicados na pratica, ou seja a efetividade dum
programa de saide distingue-se da sua eficacia pelo facto de fazer referéncia a situagdes reais,

enquanto o segundo termo se aplica apenas aos resultados obtidos em condigdes ideais;
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3.Eficiéncia: relaciona os recursos aplicados com os resultados obtidos.

Pereira (2004) refere que a produgfio eficiente é aquela que maximiza os resultados
obtidos com um dado nivel de recursos ou minimiza 0s recursos necessarios para obter
determinado resultado;

4. Otimizagfo: € o resultado do equilibrio ideal entre os custos e a melhoria de saude

alcancada;

5. Aceitabilidade: diz respeito ao alinhamento entre as expectativas dos doentes e os

cuidados prestados;

6. Legitimidade: relacionada com as normas legais ¢ a sua conformidade nas praticas

desenvolvidas pela organizago;

7. Equidade: refere-se a honestidade na distribui¢fio dos recursos.
Pereira (2004) distingue a equidade horizontal, aquela que estabelece tratamento igual
para pessoas em situacfio igual, da equidade vertical, em que deverd haver tratamento

apropriadamente desigual para pessoal em situagdes diferentes.

Para as diferentes entidades envolvidas os atributos tém uma importancia diferente.
Assim, de acordo com estes autores, os profissionais tendem a enfatizar os aspetos
técnicos, enquanto para as entidades financiadoras é a eficiéncia que tem maior relevancia.

Por outro lado, o respeito pelas preferéncias dos utentes é mais valorizado por eles proprios.

Das varias defini¢des de qualidade ressalta a existéncia de dois aspetos distintos: a
qualidade centrada na organizagio interna do servico prestador e a qualidade centrada na
satisfagdo do utente. Segundo Barros (1999), a qualidade centrada na organizacio interna da
entidade prestadora significa que ha uma identificacdio de qualidade com um processo
produtivo, ou seja, conforme o servigo prestado, tem-se sempre em conta a melhor utilizagdo

possivel dos recursos disponiveis.
A outra nogdo de qualidade, esta relacionada com as perce¢des dos utentes dos servigos

de saide, e pode ser entendida, de forma genérica, como os atributos dos Cuidados clinicos

prestados que aumentam o valor, subjetivo ou objetivo, desses cuidados para o utente.
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Qualidade para o utilizador esta diretamente relacionada com os atributos/caracteristicas dos

cuidados prestados que satisfacam as suas necessidades.

Estas duas nogdes de qualidade sfio distintas. Uma organizagio pode satisfazer
plenamente os seus utentes (qualidade externa), sem que o aspeto de qualidade interna esteja
garantido, ou seja, sem uma boa gestiio dos recursos. Do mesmo modo, uma organizagio pode
ndo apresentar qualquer desperdicio de recursos na sua atividade (qualidade interna) mas no

satisfazer os seus utentes, falta a qualidade externa (Barros, 1999)

A integragio da opinifio dos utilizadores dos servigos de satide e dos cidadfos em geral
nos processos de tomada de decisdo, o respeito pelas suas necessidades e expectativas, é hoje
também uma exigéncia natural. E necessario que existam mecanismos rigorosos e
sistematicos para avaliar os cuidados prestados e demonstrar se os recursos sdo usados

adequadamente obtendo a melhor qualidade possivel.

2.1 - IMPORTANCIA E CONTRIBUICAO DA QUALIDADE NOS CUIDADOS DE
SAUDE PRIMARIOS

As atividades de melhoria de qualidade devem ser inerentes aos processos de

planeamento e avaliagdo proprios dos cuidados de saiude.

Tendo em conta as varias perspetivas de qualidade em Cuidados de Saide Primarios, o
estabelecimento de critérios de qualidade, bem como o seguimento e avaliacfio, deve-se
priorizar a atuagdo sobre as seguintes dimensdes:

— Qualidade cientifico-técnica;

— Estabelecimento de critérios, indicadores e protocolos de atuagio;

— Acessibilidade do utente aos servigos de saude, mediante a adocfo de sistemas
organizativos que facilitam a sua utilizacdo para o conjunto dos cidados.

— Qualidade percebida, verificada através da avaliagdio do grau de satisfagfio do utente e
estudo das reclamagdes.

— Programas de Melhoria Continua da Qualidade, procurando o envolvimento das

equipas de saide.
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De um modo geral, podem-se distinguir trés pontos de vista diferentes para aproximar a

gestio da qualidade.

Primeiro, trabalhamos dentro de um sistema (Servigo Nacional de Saude) cada dia mais
preocupado com os seus resultados e o seu custo econdmico. Como se sabe. a tecnologia é
cara, os tratamentos farmacolégicos também tém ido incrementando o seu preco
progressivamente, enquanto os recursos destinados 4 prevengdo nfo se implementaram na
mesma percentagem.

Vivemos imersos na cultura do bem-estar, onde a saide tem uma especial relevincia,
onde ndo se poupa recursos para solucionar um problema de satide por minimo que seja.

E neste contexto que a aplicagfio de critérios de qualidade é de uma grande importéincia,

ja que nos faz pensar como ser mais eficientes

Segundo, os cidadfos (nossos clientes potenciais) sfo cada vez mais exigentes, recolhem
e recebem mais informagio de diferentes fontes e, muito importante, tém direito a participar
nas decisdes sobre a sua propria saude, devendo o profissional respeitar a sua autonomia. Um
modelo de gestdo de qualidade inclui, clara e definitivamente, a orientagdo para o cliente
como um de seus tragos fundamentais. Trata-se de oferecer os produtos ou servigos que
precisam, no momento que precisam e ao minimo custo, e ir adaptando a nossa organizagiio as

expectativas da sociedade atual, nfio esquecendo a satisfacfio dos profissionais.

Q) terceiro fator a ter em conta é o fator humano. Atualmente, os cuidados de saude
primarios caracterizam-se pela variabilidade: temos casos de alta e baixa qualidade que
coexistem no sistema que, em geral, dependem das diferentes formas de atua¢io da cada
profissional. A variabilidade aumenta 2 medida que o sistema se torna mais complexo. O
controlo de qualidade tem como objetivo a determinagio da gravidade e das causas desta
variabilidade, e a sua modificagdo para o ponto desejado. A intervencdo propde-se mediante
acesso a formagdo continua, implementacio de protocolos de atuagdo consensuais, gestdo por

Processos...

Como refere Saturno (1997), o objetivo fundamental de um sistema de gestio de
qualidade seria o de tornar mais efetiva a assisténcia, melhorando o nivel de saude e o grau de
satisfagdo da populagéio, com os recursos que a sociedade e os individuos tém disponiveis.

Podemos concluir que introduzir a cultura da gestio de qualidade como pilar basico de nossa
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cultura de empresa de servigos de satde, daria lugar a um estilo novo de organizacio. A
aplicaciio de um modelo de gestio da qualidade deve englobar todos os dmbitos da

organizagdo para conseguir o objetivo final da qualidade total.

Beneficios de um sistema de gestio da qualidade

— Os profissionais de saude t€ém um sistema de atualizagdo permanente, ja que a
institui¢do deve assegurar sua formacdo continua, para fazer com que os seus profissionais
mantenham ao longo do tempo um nivel de desempenho técnico-cientifico adequado.

— Baixo custos; isto ¢ algo provado (elimina-se o custo da «NAO qualidade»).

— Aumenta a satisfaco dos utentes, ja que a organizagfio adapta-se as suas necessidades
e sfo atendidos por melhores profissionais.

— Melhora a satisfagdio dos profissionais, que assumem a responsabilidade final do
produto e tém uma perceciio de controlo do processo, ao participar nos grupos de melhoria da

qualidade.

A gestio da qualidade é um processo e, como tal, ¢ diferente de um programa, tem um
principio mas ndo um final. Para a sua implementagio & essencial partir de um pleno

entendimento do sentido que é gerir a qualidade.

2.2 - MODELO DE GESTAO DA QUALIDADE NOS CUIDADOS DE SAUDE
PRIMARIOS

O importante € que dentro de cada organizacdo funcione um sistema de controlo que
permita detetar “falhas” ou areas a melhorar, implementar medidas corretivas, estabelecer
sistemas de avaliacio dos resultados e ditar medidas para a sua posterior monitorizagio, ou
seja criar um ciclo de melhoria continua da qualidade dos servigos.

As ferramentas de gestdo devem ajudar a refletir, de forma aberta e criativa, sobre as
organizagdes, ¢ devem facilitar o desenvolvimento profissional das pessoas. Devem permitir
identificar as atividades de caracter estratégico que mais afetam a eficiéncia, de forma que

posteriormente possam ser aplicadas medidas corretivas.

As principais metodologias adotadas em Portugal passam pela acreditacdo e pela

Certificacfio baseadas em modelos internacionais.
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As modalidades de acreditagiio e certificagdo adotadas em Portugal sfio as da Joint
Commission International (JCI), o Health Quality Service (antigo King’s Fund) e as normas

ISO 9000.

Convém esclarecer os conceitos de Acreditagdo e Certificagdo. Com a criagédo do Instituto
Portugués de Acreditagio, IP pelo Decreto-Lei 125/2004 de 31 de Maio, foram atribuidas a
este organismo as atribui¢des no Ambito da acreditagdo ou reconhecimento da competéncia
técnica dos agentes de avaliagdo da conformidade atuantes no mercado. Na referida legislacfo

temos as seguintes defini¢des no art.” 4:

a) «Acreditacio» o procedimento através do qual o organismo nacional de acreditacéo
(ONA) reconhece, formalmente, que uma entidade é competente tecnicamente para efetuar
uma determinada funcfio especifica, de acordo com normas internacionais, europeias ou
nacionais, baseando-se, complementarmente, nas orientacdes emitidas pelos organismos

internacionais de acreditacfio de que Portugal faga parte;

b) «Certificacao» o procedimento através do qual uma terceira parte acreditada da uma
garantia escrita de que um produto, processo, servigo ou sistema esta em conformidade com

requisitos especificados.

Para Saturno (1997), os modelos servem para detetar problemas da organizacfo,
problemas que depois deverfio ser introduzidos num ciclo de melhona, para que todo o

processo nos seja util.

A Joint Commission International (JCI) é uma divisdo da Joint Commission on
Acreditation of Healthcare Organizations, organismo dos Estados Unidos da América
responsavel pela acreditagdo das unidades de saude (JCI, 2007). Foi criada em 1998, com
objetivo de responder a necessidade de estabelecer normas de qualidade aplicaveis as
diferentes organizagdes de satude de todo o mundo. Define normas para a acreditacdo de
acordo com os requisitos estabelecidos no sentido da garantia da qualidade e contengédo de

riscos (Donahue & Ostenberg, 2000).
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As normas foram inicialmente estabelecidas por um painel de profissionais de satde de
varias regides do mundo. Atualmente, um comité internacional procede a revisio dessas

normas e faz atualizacdes sempre que necessarias (Donahue & Ostenberg, 2000).

A acreditagdo pela JCI, € um processo voluntario a que uma institui¢io se pode propor. O
processo inicia-se com um pedido de auditoria em que devem constar alguns dados relativos a
organizagdo, a populagdo que serve e da regulamentagdo nacional que se aplica 4 organizacio
de satde. Posteriormente ¢ agendada uma auditoria. No decurso da auditoria os auditores vao
solicitar informagfo, visitar a instituicio e entrevistar profissionais da institui¢io. No final
terd lugar uma reunifio entre os auditores e as chefias durante a qual sera feito um ponto da
situacéo preliminar (JCI, 2007).

A avaliagdo ¢ feita em relagdio as normas aplicaveis a organizagfio. No relatério ha a
possibilidade de obter uma avaliagfo de ‘satisfaz totalmente’, ‘satisfaz parcialmente’ ou ‘nfio
satisfaz’, no final da avaliacio serd emitida uma decisfio de acreditacio, de acreditacio
negada, ou a organizacfio pode precisar de um determinado prazo para implementar medidas
de melhoria (JCI, 2007). A decisdo de acreditagdio s6 ¢ emitida apds avaliagdo satisfatoria em
todas as auditorias de acompanhamento.

Em regra, a acreditagfo tem a validade de trés anos e pode ser mantida mediante novo
processo de auditoria. As normas avaliadas abordam as seguintes dimensdes (ICI, 2007):

. Acesso aos cuidados de satde;

. Direitos do doente da familia;

. Avaliagio de doentes;

. Cuidados prestados aos doentes;

. Educacgdo do doente e da sua familia;

. Melhoria da qualidade e seguranga do doente;

. Prevengio e controlo de infecdes;

O ~1 O ot Bk W N~

. Administragdo, Chefia e Direco;

9. Gestiio e seguranga da instalagio;

10. Qualificagdes e educacio dos profissionais;

11. Gestdo da informagdo.

Como foi criado por profissionais da saidde, a sua linguagem é de facil entendimento por
parte dos profissionais, utiliza-se principalmente para acreditar instituigdes, de forma que se
possam estabelecer comparagdes entre elas. Parece insuficiente para os cuidados de saude

primarios (Pérez, Sd).
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Segundo Griffiths (2003), em entrevista disponivel no sitio do Instituto da Qualidade em
Saide, o Health Quality Service foi criado em 1988, no ambito do King's Fund, com o
intuito de melhorar a qualidade dos cuidados de satde. principalmente os hospitalares
(Henriques,2008).

Este modelo define um total de 55 padrbes para a avaliagfo da organizagdo divididos em
6 secgdes:

Secgdo 1 — Governo clinico e organizacional;

Secgdo 2 — Gestlo operacional;

Secgdo 3 — Infra-estruturas e servigo de hotelaria;

Secgdo 4 — Experiéncia do doente;

Secgdo 3 — Circuito do doente;

Secgdo 6 — Servigos clinicos.

Os padrdes definidos dividem-se em trés categorias: os obrigatorios para a acreditagio,
as recomendacgdes e os padrdes de exceléncia. O cumprimento com os primeiros padrdes é
necessario para de obter a acreditagéo.

O processo de acreditagfio € voluntario e a avaliagdo é realizada através de uma auditoria

externa sobre os processos desenvolvidos na organizacgio.

A European Foundation for Quality Management ¢ uma fundagio sem fins lucrativos
criada em 1988. Foi constituida por catorze empresas europeias com a finalidade de promover
a exceléncia nas organizacdes da Furopa. Em 1992 inicia a edig¢io de diretivas para orientar as
organizagdes nos processos de melhoria (EFQM, 2003).

O modelo apresentado para atingir a exceléncia é ndo prescritivo baseado em nove
critérios: Lideranga, Pessoas, Politica e Estratégia, Parcerias e Recursos, Processos,
Resultados nas Pessoas, Resultados para o Cliente, Resultados para a Sociedade, e finalmente,
Resultados-Chave do Desempenho

O modelo EFQM, pretende difundir a cultura da gestdo da qualidade total (CGT) no
dmbito empresarial, introduzir o conceito de melhoria continua no modo de trabalho de
qualquer tipo de organizacdo e a todos os niveis da mesma; para isso, cria-se um modelo de
autoavaliagco que facilita as empresas a analise dos critérios de qualidade definidos.
Este modelo ¢ aplicavel a qualquer tipo de organizacdo e goza de uma grande difusdo e

aceitacdo a nivel industrial. A sua utilizacdo no setor da saide, em mudanca, estd pouco
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desenvolvida dada a sua complexidade e a necessidade de uma aprendizagem prévia do seu

funcionamento sistémico (Pérez, Sd).

A ideia basica na EFQM é que a satisfagio do cliente, a satisfagio dos empregados e o
impacto na sociedade se conseguem mediante a lideranga politica e estratégia, gestio das
pessoas, aliangas e recursos que se aplicam aos processos da organizacdo, conduzem
finalmente a exceléncia nos resultados. O enfoque da autoavaliagdo permite-nos conseguir o
exame global e sistémico de todas as atividades que se realizam e compara-las com o padrio
de exceléncia proposto. O modelo estd desenhado para ser aplicado implicando todos os
membros da equipa diretiva, que devem formar uma equipa avaliadora que analise e chegue a
acordos sobre cada critério avaliado, mediante consenso.

E um modelo de grande complexidade, que implica um grande 6nus de trabalho
burocratico ¢ com um alto grau de subjetividade na avaliacdo de cada indicador, o que

dificulta gravemente a sua aplicagdo nos cuidados de satde primarios (Pérez, Sd).

A ISO (@nternational Organisation for Standardisation) ¢ uma organizacdo néo-
governamental e foi criada em 1947. A sua missfo consiste na promocéio do desenvolvimento
da normalizacfo e atividades relacionadas, em todo o mundo, como elemento facilitador das
trocas comerciais de bens e servicos. As normas da familia 1SO 9000 representam um grupo
de normas internacionais, consensualmente, aceites sobre as boas praticas na gestdo da
qualidade. Estas normas incidem sobre os sistemas de gestdio da qualidade mas também sobre

areas de apoio que lhe estfo associadas (APCER, 2003).

As normas ISO-9001 estabelecem um sistema de Garantia de Qualidade pelo que as
empresas certificadas demonstram que trabalham conforme uns procedimentos estabelecidos:
produzem os seus servigos segundo umas normas de qualidade estabelecidas, isto nido
assegura um produto final de qualidade. Significa aplicar sistematicamente métodos de

analise, corre¢do e melhoria (Pérez, Sd).

A qualidade ¢ entendida como a sistematizagio de todos os processos, em todas as areas e
esferas da gestdo, na busca da perfei¢do ao nivel ético e técnico. Por exemplo, as normas ISO
9001, que garantem a certificagdo de muitas organizacdes, referem que ha oito principios

chave de um sistema de gestfio da qualidade. Contudo, estes principios sfo gerais e aplicaveis
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a diferentes tipos de prestacdes sendo importante transpd-los para principios objetivos e

claros, aplicaveis direitamente a cada tipo de organizagio (APCER, 2003).

Principios:

-1) Focalizagdo no cliente;

-2) Lideranca;

-3) Envolvimento das pessoas;

-4) Abordagem por processos;

-35) Abordagem da gestdo como um sistema,

-6) Melhoria continua;

-7) Abordagem a tomada de decisdes baseada em factos;

-8) Relagbes mutuamente benéficas com fornecedores.

As normas ISO 9001, sdio atualizadas através de um processo de revisdes periodicas. Sdo
aplicadas, testadas e verificadas na pratica, a nivel internacional, dai a harmonizagio entre as
praticas organizativas.

A norma ISO 9001:2008 apresenta o Modelo de um Sistema de Gestdo da Qualidade
Baseado em Processos, cuja meta é a melhoria continua. Requer a organizacfo que identifique
todos os seus processos chave (aqueles que sfio a esséncia da sua missio), os processos de
suporte ou subprocessos que os sustentam, que descreva a inter-relagdo desses processos (por
exemplo a através de fluxogramas) e que evidencie a ado¢io de uma metodologia controlada
e conhecida de todos os intervenientes para realizagio das atividades a que esses processos

correspondem (De Christo, 2009).

O facto de uma organizagdo se encontrar em conformidade com a norma ISO 9001
significa que esta possui uma abordagem sistematica para a gestio dos processos para que 0s
produtos ou servigos fornecidos por essa organizagio respondam as expectativas dos clientes.
A norma ISO 9001 apenas estabelece quais sdo as exigéncias as quais um sistema de gestfo
da qualidade deve responder. No entanto, ndo sfo especificados os meios que devem ser
adotados para satisfazer essas mesmas exigéncias, deixando assim alguma flexibilidade para
que a organizagdo ajuste as suas medidas ao meio econdémico, social ou cultural onde se
insere, ou seja, os requisitos da norma sfio os mesmos para qualquer institui¢do, a sua
aplicaclio é que pode assumir formas diferentes conforme o tipo de servico prestado. Cabe a

cada um adapta-la, criteriosa e ponderadamente, para a sua realidade. (APCER, 2003).
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Um sistema de gestdo da qualidade, nfo tem como objetivo criar regras ou alterar a
atividade normal de uma organizagio, mas sim, partindo daquilo que a organizagiio € e do que
faz, orientar as decisdes e a agdo para os objetivos determinados. Conforme a politica de
qualidade instituida, as normas permitem uma abordagem sistematica e preventiva de todas as
atividades que possam afetar a qualidade dos cuidados. Ajuda a instituicdo a organizar os seus
processos e metodologias de trabalho, reduzindo falhas internas e antevendo problemas que

possam afetar a qualidade dos cuidados (De Christo, 2009.)

Ao nivel dos servigos de saide a certificagio podera ser requerida de forma
departamental, isto €, cada um dos departamentos pode desenvolver um sistema individual de
gestdo da qualidade, solicitando em seguida uma auditoria com vista a obter uma certificacdo
ISO 9001. No entanto, podera existir um sistema de gestdo da qualidade transversal a toda a
organizagfo, englobando todos os servigos, que apos uma avaliacfio positiva permitira a
institui¢dio apresentar-se como institui¢do certificada transversalmente segundo a norma ISO

9001 (APCER, 2003).

As entidades que asseguram este processo de certificacéio sdo, também elas, organizacSes
credenciadas por organismos reconhecidos nacional e/ou internacionalmente possuindo por
isso uma grande credibilidade e confianga em todo o processo de prestagio de cuidados de

satde (Mello & Camargo, 1998).

Como podemos comprovar, dispomos de diferentes sistemas de abordar a gestio de
qualidade, todos wvalidos, todos com vantagens e inconvenientes, todos possiveis.
O problema surge quando se analisa a realidade em que se desenvolve o trabalho quotidiano:
sobrecarga de trabalho burocratico, descoordenagfo entre niveis assistenciais, pouco tempo
para dedicar a atividades de formagio e investigagio, baixa remuneragdo salarial. Pelo que o
sistema de gestdo de qualidade, deve ser simples de aplicar, de baixo custo (tanto econémico
como em tempo ou em recursos humanos) e, sobretudo, que possibilite encontrar possiveis

solugbes para os problemas e areas de melhoria.
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3- A REDE NACIONAL DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS

O nosso sistema de cuidados a familia entrou em rutura econdmica, social e técnica em
consequéncia das diferentes politicas de satide e sociais mas também da falta de estratégias de
orientagdo e de educacfio das familias no acesso a servigos de saude. Nestas condigdes, ndo
esta assegurado o acesso aos cuidados de satde, meio fundamental de melhorar o bem-estar
dos individuos e das suas familias.

A Rede nacional de Cuidados Continuados é um projeto nacional que visa o
desenvolvimento social e a sustentabilidade das regides. Tem como objetivo promover a
qualidade de vida e a consolidagdo de uma sociedade mais solidaria, prevenindo e adiando as
incapacidades.

Na linha das recomendagdes da Organizagdo Mundial de Satde, a Rede, representa um
processo reformador desenvolvido por dois sectores com responsabilidades de intervengéio ao
nivel das necessidades dos cidadéos, o Servico Nacional de Saude e Sistema de Seguranca
Social, resultando de uma parceria entre os dois ministérios.

As Orientagdes Estratégicas do Plano Nacional de Saiude 2004-2010 apontam para a
instauragio de politicas integradas de satde e de seguranga social que permitam, desenvolver
agfes mais proximas das pessoas em situagio de dependéncia, investir no desenvolvimento de
cuidados de longa duragfio, qualificar e humanizar a prestagio de cuidados, potenciar os
recursos locais, criando servicos comunitarios de proximidade, e ajustar ou criar respostas
adequadas a diversidade que caracteriza o envelhecimento populacional. Para o efeito
propdem, um modelo de intervencfo integrado e ou articulado da satde e social, de natureza
preventiva, recuperadora e paliativa, envolvendo a participagio e colaboragio de diversos
parceiros sociais, a sociedade civil e o Estado, como principais incentivadores, permitindo
interven¢des multidisciplinares e multissectoriais.

A Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrado (RNCCI), foi definida pelo Decreto
— Lei n°® 101/2006, de 06 de Junho, e criada no ambito dos Ministérios da Saiade e do Trabalho
e Solidariedade Social, situa-se num nivel intermédio de cuidados de saide e de apoio social,
entre os de base comunitaria e os de internamento hospitalar.

O planeamento estratégico da RNCCI assenta num modelo de desenvolvimento territorial

evolutivo, a implementar ao longo de dez anos e em trés fases. A primeira de 2006 a 2009 que
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incluiu experiencia piloto e pretendia alcangar 30% da cobertura prevista. A segunda fase de
2009 a 2012 visa atingir 60% de cobertura. A terceira e ultima fase, de 2013 a 2016, pretende

alcangar os 100% de cobertura assistencial, a nivel nacional (MS, 2009).

A Rede ¢ constituida por unidades e equipas de cuidados continuados de satde e ou apoio
social e de cuidados e acles paliativas, com origem nos servicos comunitarios de
proximidade, abrangendo hospitais, centros de satde, servigos distritais e locais de seguranca
social, a rede solidaria e as autarquias locais.

De acordo com o artigo 4° daquele diploma, tem objetivo geral:

- A prestagdo de cuidados continuados integrados a pessoas que, independentemente da

idade, se encontrem em situacdo de dependéncia’.

E como objetivos especificos:

- “A melhoria das condi¢des de vida e de bem-estar das pessoas em Situacdo de
dependeéricia, através da prestagdo de cuidados contintiados de saiide e ou de apoio social;

- A manutengdo das pessoas com perda de funcionalidade ou em risco de a perder, no
domicilio, sempre que mediante o apoio domicilidrio possam ser garantidos os apoios
terapéuticos e o apoio social necessarios a provisdo e manutencgdo de conforio e gualidade de
vida;

- O apoio, acompanhamento e o internamenio fecnicamente adequados a respetiva
situagdo,

- A melhoria continua na qualidade na prestagdo de cuidados contimiados de satide e de
apoio social;

- O apoio aos familiares ou prestadores informais, na respetiva qudlificacdo e na
prestacdo dos cuidados;

- A articulacdo e coordenacdo em rede dos cuidados contimiados em diferentes servicos,
sectores e niveis de diferenciacdo;

- A prevencgdo de lacunas em servigos e equipamentos, pela progressiva cobertura a nivel
nacional, das necessidades das pessoas em situdagdo de dependéncia em matéria de cuidados

’

continuados integrados e de cuidados paliativos.’

A Rede baseia-se no respeito pelos seguintes principios (artigo 6°):

- Prestacdo individualizada e humanizada de cuidados;
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- Contimiidade de cuidados entre os diferentes servicos, sectores e niveis de
diferenciacdo, mediante a articulacdo e coordenacdo em rede;

- Equidade no acesso e mobilidade entre os diferentes tipos de unidades e equipas da
rede;

- Proximidade da prestagdo dos cuidados, através da potenciacdo de servicos
comumnitdrios de proximidade;

- Multidisciplinaridade e interdisciplinaridade na prestacdo de cuidados;

- Avaliacdo integral das necessidades da pessoa em situagdo de dependéncia e definicdo
periodica de objetivos de fimcionalidade e attonomia;

- Promocgdo, recuperagdo contirnia ou marnitengdo da funcionalidade e da autonomia;

- Participagdo das pessoas em situacdo de dependéncia e dos seus famiiliares ou
representante legal, na elaboragdo do plano individual de intervengdo e no encaminhamerto
para as unidades e equipas do rede;

- Participacdo e coresponsabilizacdo da familia e dos cuidadores principais na
prestacdo dos cuidados;

- Eficiéncia e qualidade na prestagdo dos ctidados”.

A Rede deve garantir a pessoa em situagdo de dependéncia um conjunto de direitos
(artigo  7°).  “digmidade; preservacdo da identidade; privacidade; informacdo; ndo
discriminagdo; integridade fisica e moral; exercicio da cidadaria; consentimento informado

das intervencdes efetuadas”.

A rede é composta por um conjunto alargado de instituigdes, publicas, privadas e sociais,
que prestam cuidados continuados tanto no domicilio do utente como nas suas proprias

instalagGes.

Integram a rede, equipas coordenadoras, regionais e locais e unidades de prestagio de
cuidados:

1- Unidades de internamento:

-Unidades de Convalescenca, para doentes dependentes por perda temporaria da
autonomia e com necessidades de reabilitagao;

-Unidades de Média Duragdo e Reabilitacio, para doentes com doenga de base aguda ou

cronica em processo de reabilitagdo;
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-Unidade de lLonga Duragiio e Manutengdo, para doentes dependentes com doenga
cronica e sem condicdes para serem atendidos no domicilio;
-Unidades de Cuidados Paliativos para doentes com doenca terminal e sem condigdes

para terem assisténcia no domicilio.

2- Unidades de ambulatério, indicadas para doentes com necessidades de cuidados
integrados ndo tendo condi¢bes para ser assistidos no domicilio e promovendo a sua

autonomia e o apoio social.

3- Equipas hospitalares:

- Equipas de gestdo de altas, equipa hospitalar multidisciplinar para a preparacfio e gestio
de altas hospitalares, com os servigos de internamento, para os doentes que requerem
seguimento dos seus problemas de saude e sociais, quer no domicilio quer em unidades de
convalescenga, quer em unidades de média duragfio e reabilitagdo ou de longa duracfio e
manutencio existentes na area de influéncia hospitalar, de acordo com o artigo 24°, assegura
entre outras coisas, a articulagdo com as equipas terapéuticas do hospital de agudos, para a
programagdo de altas hospitalares.

- Equipas intra-hospitalares de suporte de cuidados paliativos, equipas promotoras da
articulagio com os diferentes recursos disponiveis assegurando consultoria técnica em

cuidados paliativos aos profissionais dos servigos de internamento.

4- Equipas domiciliarias:

- Equipas de cuidados continuados integrados que, em conformidade com o artigo 27°,
sdo multidisciplinares, da responsabilidade dos cuidados de satde primarios ¢ das entidades
de apoio social para a prestagio de servigos domicilidrios, decorrentes da avaliagdo integral,
de cuidados médicos, de enfermagem, de reabilitacio e de apoio social, ou outros, a pessoas
em situacdo de dependéncia funcional, doenga terminal ou em processo de convalescenca,
com rede de suporte social, cuja situagdo nio requer internamento mas que ndo podem

deslocar-se de forma auténoma.

A equipa de cuidados continuados integrados assegura, de acordo com o artigo 28.°
cuidados “domiciligrios de enfermagem e médicos de natureza preventiva, curativa
reabilitadora e agdes paliativas, devendo as visitas dos clinicos ser programadas e regulares

e ter por base as necessidades clinicas destetadas pela equipa’.
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As equipas domiciliarias devem prestar ou assegurar:

» Cuidados de saude, com particular relevancia para a reahilitagio efou promogio da
autonomia e do bem-estar aos cidaddos em situagfio de dependéncia;

e Ajuda na interagfio utente/familia, promovendo a colaboragdo do proprio e de outros
conviventes ou voluntarios organizados;

* Ajuda na aquisicio de capacidades e competéncias dos utentes e suas familias,
promovendo a maxima autonomia possivel e o auto cuidado;

* Cuidados de fisioterapia;

= Apoio psicologico, social e ocupacional, envolvendo os familiares e outros prestadores
de cuidados;

« Educacio para a saude aos doentes, familiares e cuidadores;

* Coordenacfio e gestdo de casos com outros recursos de satde e sociais;

* Produgdo e tratamento de informagio nos suportes de registo preconizados no dmbito

dos CSP e da RNCCI.

As ECCI incorporam, na sua atividade domiciliaria, os principios definidos para as
atividades da Rede e asseguram, em estreita articulagdo com as outras equipas do CS, a
prestagio de cuidados a pessoas em situacfio de dependéncia (nfio abrangidas pelas USF ou

outra unidade funcional do C8), e aos respetivos familiares/cuidadores.

Adicionalmente poderfio assegurar a prestacfio de cuidados paliativos e/ou de reabilitagio
no domicilio a doentes que residam, temporaria ou permanentemente, na area de influéncia do

CS.

Para uma melhor coordenacfio, monitorizagfo e avaliagdo das diferentes intervengdes €
necessario o estabelecimento de um Plano Individual de Intervenciio que devera definir,
claramente, os objetivos a alcancar pelo utente e as tarefas e responsabilidades de cada
profissional. Pelas mesmas razdes se considera conveniente a designagio de entre os membros
da equipa, um Gestor de Caso.

Neste contexto, a criagdo da RNCCI constitui uma mudancga significativa, no sentido da
melhoria dos cuidados, nfo sé nos cuidados de satide aos utentes, mas também no apoio aos
cuidadores. O facto de ter sido estruturada com diferentes tipologias de internamento, para
diferentes graus de dependéncia, permite aos seus utentes recuperarem a autonomia para as

atividades da vida diaria, reduzindo o seu grau de dependéncia.
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As Unidades de lLonga Duragio e Manutencfo, destinam uma percentagem das suas
vagas para Descanso do Cuidador; Uma valéncia que faculta o internamento temporario de
utentes que estdo habitualmente no domicilio, por periodos nfio superior a 90 dias por ano.
Permitindo aos cuidadores que tém a possibilidade, e optaram por cuidar dos seus familiares
possam usufruir de um periodo de descanso. Cuidar de um familiar dependente, apesar de

gratificante pode, com a continuagfo, tornar- se desgastante fisica e psicologicamente.

3.1-ARTICULACAO ENTRE OS CUIDADOS DE SAUDE PRIMARIOS E
DIFERENCIADOS

E opinido geral que as respostas tradicionais em cuidados de saide e apoio social sfo
ineficazes face as necessidades das pessoas que se encontram em situagdo de dependéncia e

das suas familias.

A Rede de Cuidados Continuados Integrados esta concebida dentro de pardmetros que se
nos afiguram capazes de responder as diferentes necessidades e exigénceias que se colocam ao
doente dependente e familia. Porém, por si s0, ndo muda o paradigma da prestagio de
cuidados, que continua centrado na doenga e no seu tratamento, o modelo biomédico continua

a imperar no nosso sistema de satde.

Os hospitais ndo dispdem de estruturas, nem capacidade resposta de cuidados
especializados para doentes cronicos, tendo em conta o seu aumento. O numero limitado de
vagas implica uma grande rotagfo dos internamentos, com uma redugio do numero médio de

dias de internamento, o que determina um regresso precoce ao domicilio.

Os cuidados continuados constituem uma nova vertente dos sistemas de saude e de apoio
social vocacionada para dar resposta a essa 16gica, aplicada a cada doente e a cada familia em
concreto, assegura a continuidade dos cuidados e diminui a frequéncia dos reinternamentos. A
tendéncia para afastamento das familias em relagfo aos seus idosos dependentes, que se tem
vindo a verificar nos ultimos tempos, esta a ser contrariada, e forgada a reverter por esta
situacdio, que impde a necessidade de envolvimento da familia, para um rigoroso e atempado

planeamento da alta (Barros,2009).
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O planeamento de alta hospitalar trata-se de um processo complexo e exigente para os
profissionais de saide, em particular para os enfermeiros, que devem procurar ajudar o doente
e sua familia a encontrar uma resposta adequada a sua situagdo, o que passa pela capacidade
de obter e analisar informagéo suficientemente abrangente e consistente para conseguir avaliar
se aquele doente tem ou ndo possibilidade de continuar a sua recuperagdo no domicilio.
Envolver a familia no préprio planeamento da alta, ajuda a identificar precocemente as
dificuldades e os constrangimentos que se irdo colocar ao doente e a sua familia, bem como a
encontrara medidas para os minimizar ou mesmo ultrapassar. Assegurando que ha
continuacfo dos cuidados no domicilio, ou se necessario numa das tipologias de
internamento. SO desta forma se diminui a frequéncia de reinternamentos e de agudizacdes

nos doentes s cronicos.

Habitualmente, tal como refere Cainé (2005: 41) “a alta hospitalar resulfa de wma
decisdo médica assente em critérios exclusivamente clinico”s. Segundo o mesmo autor, esta
pratica, impede e desvaloriza a participacdo dos enfermeiros no processo de alta em nada
condizente com a necessidade de valorizagio da continuidade de cuidados, que carece de uma
abordagem interdisciplinar na preparagdo do plano da alta. Conforme refere o quadro
normativo através do Decreto — Lei n® 437/91 de 08 de Novembro, no n® 1, artigo 7°, quando
refere que os enfermeiros devem “infegrar no planeamento e execucdo dos cuidados de
enfermagem ao individiio e a familia, a preparagdo da alta ou internamento hospitalar e

participar nas acdes que visem a articulagdo entre oS cuidados de senide primdrios e

cuidados de saride diferenciados”.

A interdisciplinaridade é necessaria 4 avaliagdo e consequente resposta as necessidades
globais do doente e sua familia, numa verdadeira filosofia holistica. Augusto et al (2002)
defende que o envolvimento e a participacfio da familia no planeamento da alta e no processo
de cuidados ¢ fundamental para uma estratégia de promog¢do da continuidade dos cuidados,
centrados na dignidade do individuo doente e com vista a sua recuperagio maxima.

Por outro lado o planeamento antecipado da alta permite preparar adequadamente o
doente e a sua familia, bem como outros prestadores de cuidados (quer formais, quer
informais), para a transi¢do do hospital para o domicilio. Permitindo desenvolver condi¢es
que promovam o autocuidado e a reintegracdo do doente na familia e comunidade, otimizando

as suas condic¢des de independéncia, ou de articulagdo com outros recursos da comunidade.
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E neste sentido que autores como, Santos (2002), Rice (2004) e Petronilho (2007)
apontam como essencial para o sucesso na continuidade de cuidados e utilizacfo adequada de
recursos, um planeamento antecipado, e multidisciplinar da alta, identificando as necessidades
dos cuidados pos-alta, desenvolvendo, com a participagio do doente e da familia cuidadora,
planos de cuidados apropriados que minimizem o risco de readmissdes ou de complicagdes.
Promovendo agGes programadas de ensino (informacgfo, demonstraciio e treino) desde o inicio
do processo de cuidados, assegurando ainda a disponibilidade de todos os recursos no
momento da alta, de forma a evitar situacdes de desnecessario prolongamento do

internamento.

S6 com essa articulacfio € possivel garantir a continuidade da prestacdo dos cuidados e
uma resposta pronta e atempada dos diversos niveis de prestacio de cuidados ao utente e
familia, assegurando o “ direifo a cuidados adegquados a sua civcunstdncia de vida e de
satide, quer sejam de wnatureza preventiva, curafiva, de reabilitacdo, manmitengdo ou
paliativos”, direito consagrado na Carta de Direitos e Deveres do Doente (Lei 48/90 de 24 de

Agosto, direito n° 3).
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4- CARATERIZACAO DO CAMPO DE ESTAGIO

4.1- CARACTERIZACAO DO MEIO ENVOLVENTE EM QUE SE INSERE A
INSTITUICAO.

A regifo Alentejo é a maior regifio do pais com um total de 26931 Km2 de superficie,
representando cerca de um tergo da superficie total de Portugal Continental. E marcada por
aspetos conjunturais que interferem de forma decisiva no seu processo de desenvolvimento,
assim como nas respostas que o servigo de saude
devera prestar a populagio, sfo eles: a) povoamento
concentrado e baixa densidade populacional, b)
decréscimo acentuado do ntmero de efetivos
populacionais; ¢) declinio acentuado da fecundidade e
indice de envelhecimento muito elevado; d) existéncia
de um grande nimero de familias mono parentais
idosas; e) elevado grau de analfabetismo; f)
dificuldades econdmico-sociais; g) dificuldade na
fixagfo de profissionais; h) limitagSes e insuficiéncias
técnicas com grande dependéncia dos Hospitais
Centrais de Lisboa.

Evora ¢ um municipio urbano, localizado no

Alentejo Central, que integra um conjunto de 19
Figura 1- O Alentejo freguesias, das quais 7 sfio urbanas e 12 rurais. E um
dos maiores e mais populosos concelhos do Alentejo, ocupando uma area de 1309 Km2, que

corresponde a 18% da area total do Alentejo Central.
O concelho de Evora é ocupado, segundo os dados do tiltimo recenseamento (INE,2011),

por 56.596 habitantes, sendo que 48.792 (86,2%) se encontram a residir na zona urbana ¢

7.894 (13,7%), na zona rural, o que se traduz numa densidade populacional de 41,4 hab/km2.
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Figura 2- O Concelho de Evora

O concelho de Evora, apresenta nos dados de 2011 do INE (2011). uma populagio de

56396 individuos, distribuidos por género e grupos funcionais de acordo com o quadro

seguinte.
Idades Feminino Total
0-14 anos 4224 3924 8148 (14,3%)
15-24 anos 2929 2963 5892 (10,4%)
25-64 anos 14972 16360 31332 (55,3%)
>65 anos 4713 6511 11224 (19,8%)
Total 26838 29758 56596

Tabela 1- Populagio do Concelho de Evora, por grupo funcional e género.
FONTE: INE, 2011

Segundo o Anuario Estatistico de 2010 (INE, 2010), o concelho de Evora, apresenta uma
taxa de natalidade de 9,3%. Uma faxa bruta de mortalidade situa-se em 11,3%, sendo que no
Alentejo é de 14,0% no Alentejo, enquanto, na totalidade do territério nacional, é de 10%.

A semelhanga do que acontece no pais, no periodo de 2001/2011, a proporgio de idosos
tem vindo a aumentar em relagfo aos grupos etarios da base da pirimide. O grupo etario de>

65anos, no concelho de Evora, aumentou de 19,2% para 19,8%.
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Com base nos dados do INE dos anos de 2007 e 2010, calcularam-se os seguintes indices,

que caracterizam o envelhecimento a populacional do concelho de Evora.

Indice 2007 2010
Indice de dependéncia de Idosos 29 % 29.7%
Indice de dependéncia de Jovens 22.3% 21,8%
Indice de dependéncia Total 51.3 % 52.0%
%o de populagéo ativa 66,1% 65,7%
% de populagdo jovem 14,7 % 14,3%
Taxa de crescimento efetivo -0:55% -0,66%
Indice de Vitalidade 130,3 % 132,5%
Indice de Longevidade 48.4 % 50,8%
Taxa de mortalidade geral 11,6 %o 11,3%

Tabela 2 — Indices relatives & populagdc do concelho de Evora
FONTE: INE,2007 e INE,2010
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Figura 3- Pirdmide etdria dos residentes do concelho de Evera, 1981-2001
FONTE: CME,2007
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Em relagfio ao analfabetismo, os dados do INE (2007), apontam para uma taxa de 9,57%,
todavia o concelho tem maior percentagem de populagio com ensino secundario e graus

académicos mais elevados, quando comparado com o resto do territorio.

Quanto aos equipamentos socidais relacionados com a educacdo, o concelho de Evora
dispbe de cerca de 80 estabelecimentos de ensino (publico, particular, cooperativo e
profissional) que abrangem mais de 11000 alunos de todos os niveis de ensino desde o pré-

escolar ao final do secundario (INE,2010).

Relativamente a distribuicdo geogrdfica, todas as freguesias dispdem de pelo menos um
estabelecimento de ensino de 1° ciclo sendo que na maioria também existe a valéncia pré-

escolar.

Os restantes niveis de ensino estio concentrados em diversos estabelecimentos

distribuidos por toda a cidade de Evora.

Nivel de Ensino N° alunos Educadores/Professores Auxiliares
Creche 758 - -
Pré-escolar 1574 155 301

1° ciclo 2493 150 89

2%iclo 1784 367 129

3%ciclo 2565 - 93
Ensino Secundario 3404 360 67

Tabela 3 — Comunidade escolar do concelho de Bvora
FONTE: INE,2010

Numa regifo do pais envelhecida e num concelho com uma grande dispersdo geografica
as respostas sociais de apoio a idosos sfo um recurso valioso para fazer face ao nimero
crescente desta populacio.

O concelho de Evora dispde de 21 lares com capacidade para 545 idosos, 19 centros de
dia que acolhem 495 utentes e cerca de 18 equipas de apoio domiciliario, distribuidas por

todas as freguesias do concelho.
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O concelho de Evora é dotado de um niimero consideravel de equipamentos desportivos e
culturais hem como, associaches culturais e recreativas, que garantem a populagio do

concelho a resposta de ocupagéo de tempos livres e atividade fisica.

Relativamente aos recursos de saude. os principais servigos prestadores de cuidados sdo o
Hospital do Espirito Santo EPE, e o Centro de Satde de Evora. Existem ainda estruturas

privadas de prestagdo de cuidados de saude.

O Centro de Saude de Evora faz parte do Agrupamento de Centros de Saude (ACES)
Alentejo Central II, tem cerca de 50% do total de utentes do ACES e cobre uma area de 1307
km2. No Centro de Saude de Evora funcionam atualmente 4 Unidades de Satide Familiares
(USF), uma Unidade de Cuidados de Saude Personalizados (UCSP) ¢ uma Unidade de
Cuidados na Comunidade (UCC). No qual trabalham atualmente 45 médicos e 37

enfermeiros.

O numero de utentes inscritos no Centro de Satide de Evora era em Fevereiro de 2012 de
63.062 utentes, distribuidos pelas diferentes unidades funcionais, as quais funcionam em 3
locais de atendimento ao pablico distribuido em diferentes zonas da cidade e em 5 postos de

atendimento em extensdes rurais.

CSE N° DE UTENTES
USF EBORAE (Modelo B) 14753
USF PLANICIE (Modelo A) 13781
USF SALUS (Modelo A) 14826
USF LUSITANIA (Modelo A) 9396
UCSP 7183
Total 59939

Tabela 4 - Distribuigéo dos utentes por unidades funcionais.
FONTE: CSE, 2012
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Unidades N° de inscritos Distincia Km- Sede
Vendinha 456 26
Valverde 481 13
Torre dos Coelheiros 597 20
S. Miguel de Machede 666 17
S. Mangos 923 19

Tabela 5 - Freguesias rurais: inscritos e distdncias.
FONTE: CSE, 2012

A érea de influéneia da UCC Evora inclui populagdes das zonas com critérios de
fragilidade, quer seja pela distincia, pelo isolamento social ou por insuficiente rede
rodoviaria, como sfo as freguesias de Sdo Bras do Regedouro, da Vendinha e Valongo, as
quais todos os cuidados de enfermagem sfo assegurados por nds, com recurso a Unidade

Moével de Satde.

4.2- CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO (ACES E UCC)

Os Centros de Saude (CS) reconfigurados, designados por Agrupamento de Centros de
Satde (ACES), conforme definido no Decreto-lei n.” 28/2008 de 22-02-2008, caracterizam
se pela constituicio de pequenas equipas multiprofissionais em unidades funcionais
autonomas, prestadoras de cuidados de saiude a populagdo, bem como, pela agregacio de
recursos e estruturas de gestfio. Sdo compostos por um ou mais dos atuais centros de saude,
diretamente dependentes da Administracio Regional de Saide (ARS), 1P, e tém em
consideracdio a criagio de condigles estruturais para aumentar o nivel de qualidade de
servigos existentes, de projetar uma forma de atuacdo mais racional, eficaz, inovadora e capaz
de garantir a acessibilidades e a equidade dos cuidados de satde junto da populacio da
respetiva area geografica de influéncia, contribuindo para uma melhor qualidade de vida dos
cidadios.

No seu dmbito de intervengio, esta presente, entre outras:

- A prestagdo de cuidados de sade comunitarios e de base populacional,

- A prestagdo de cuidados de saude personalizados, facultando aos cidaddos o direito a
livre escolha do seu médico de familia;

- A cooperagdo com as entidades e institui¢des locais, fomentando o trabalho em parceria
e a criagdo de sinergias.

Através das suas unidades funcionais, prestam servigos de:
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- Promocdo da satde e prevengio da doenga;

- Prestacdo de cuidados na doenga, promovendo a ligagdo a outros servigos para a
continuidade dos cuidados, a reabilitagdo e a reinsergéo social;

- Vigilancia epidemiologica;

- Desenvolvimento profissional continuo;

- Investigagio em cuidados de satde;

- Controlo e avaliagdo dos resultados.

A missiio dos Agrupamentos de Centros de Saude (ACES) é garantir a prestacio de
cuidados de saude primarios 4 populacdo de uma area geografica determinada, procurando
manter os principios de equidade e solidariedade, de molde a que todos os grupos
populacionais partilhem igualmente dos avangos cientificos e tecnoldgicos, postos ao servigo

da satde e do bem-estar.

Os ACES desenvolvem atividades para promover a saude e prevenir a doencga da
populagdo, estruturam as diferentes unidades funcionais para satisfazer as necessidades dessa
mesma populagio, gerem as competéncias dos prestadores de cuidados de salide e garantem
que os recursos humanos e financeiros, os equipamentos e os sistemas de informagfo sejam
utilizados de forma rigorosa, racional e eficiente.

As suas atividades sdo ainda desenvolvidas para garantir a satisfacfio dos utilizadores dos

cuidados de saide primarios ¢ a motivagiio e empenho dos profissionais.

Entre as unidades funcionais dos ACES constam as Unidades de Cuidados na
Comunidade (UCC), constituidas por profissionais do ACES, as quais compete, & luz do
disposto no artigo 11.° do Decreto -Lei n.® 28/2008, de 22 de Fevereiro, prestar cuidados de
saiide e apoio psicologico e social, de ambito domicilidrio e comunitario, as pessoas, familias
e grupos mais vulneraveis em situacdo de maior risco ou dependéncia fisica e funcional,
atuando na educagio para a salide, na integracdo em redes de apoio 4 familia e na

implementagio de unidades moveis de intervencéo (Despacho n.® 10143/2009).
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A UCCE ¢ uma das unidades funcionais dos ACES II, em conformidade com o
estipulado no n.° 2 do artigo 7.° do Decreto -Lei n.° 28/2008, de 22 de Fevereiro. Desenvolve
a sua atividade com autonomia organizativa e técnica, em intercooperacfio com as demais
unidades funcionais do ACES em que se integra, sem prejuizo da necessaria articulacio
interinstitucional e intersectorial, indispensavel ao cumprimento da sua missfio. Resultou de
um projeto criado em 2009, que envolvia enfermeiros, ¢ outros téenicos, do CS de Evora e

enfermeiros do HESE.
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Iniciou fungBes em 18 de Maio de 2011, apenas com os técnicos do CS, s6 mais tarde a

13 de Junho de 2011, apos processo concursal, foi possivel juntar toda a equipa.

PROFISSIONAIS REG. TRAB.
RECURSOS HUMANOS A TEMPO INTEIRO

Enfermeira 35h
Enfermeiro 35h
Enfermeira 35h
Enfermeira 35h
Enfermeira 35h
Enfermeira 35h
Enfermeira 35h
Psicologa 35h
Assistente Operacional 35h

RECURSOS HUMANOS A TEMPO PARCIAL

Técnica Servigo Social 24h
Médica 16h
Ortoptista 12,5h
Enfermeira 13h
Enfermeira 7h
Enfermeiro 7h

Tabela 6 - Quadro de Pessoal afeto 8 UCC de Evora
FONTE: CSE, 2012

A UCC tem por missfio contribuir para a melhoria do estado de satde da populagdo da
sua area geografica de intervencdo, através de prestacio cuidados de saude e apoio
psicologico e social, de ambito domicilidrio e comunitario, especialmente as pessoas, familias
e grupos mais vulneraveis, em situaco de maior risco ou dependéncia fisica e funcional ou
doenga que requeira acompanhamento proximo. Atua, ainda, na educagio para a saude, na
integragdo em redes de apoio a familia ¢ na implementagdo de unidades moveis de
intervencdo, visando a obtengdo de ganhos em saude e concorrendo assim, de um modo

direto, para o cumprimento da misso do ACES em que se integra.
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E também da competéncia da UCC a formacgio e integragio da Equipa de Cuidados

continuados (ECCI), Equipa de Satde Escolar, bem como a Equipa de Coordenagio I.ocal

(ECL), embora esta atue na dependéncia funcional da Coordenagio Regional da RNCCI, ¢ ¢

constituida por representantes dos CSP (médico e enfermeiro) e do Instituto da Seguranga

Social (Técnica de servigo Social).
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4.3- A EQUIPA DE CUIDADQOS CONTINUADOS INTEGRADOS (ECCI)

Acompanhando o desenvolvimento da Rede nos CSP, a prestacdo dos cuidados
domiciliarios de saude, ¢ cada vez mais baseada num modelo de intervencdo integrada e
articulada, seja assegurada por profissionais que integram as equipas de saide familiar das
USF, as Equipas de Cuidados Continuados Integrados (ECCI) ou as Equipas Comunitaria de
Suporte em Cuidados Paliativos (ECSCP), constituindo-se esta Ultima, como um ntcleo

especializado das primeiras.

A ECCI é umna equipa multidisciplinar da responsabilidade dos CSP e das entidades de
apoio social, para a prestagdo de servigos domiciliarios, decorrentes da avaliagdo integral,
de cuidados médicos, de enfermagem, de reabilitacdo e de apoio social, ou outros, a pessoas
em situacdo de dependéncia funcional, doenca ferminal, ou em processo de convalescenca,

com rede de suporte social, cuja situacdo ndo requer internamento mas que ndo podem

deslocar-se de forma autonoma. (cf. Artigo 27.° do DI. 101/2006, de 6 de Junho).

Esta equipa apoia-se nos recursos locais (humanos e outros) disponiveis, no dmbito de
cada CS e do servico local da Seguranca Social, conjugados com os outros servigos
commmitarios, nomeadamenie as aularquias. Infegra os profissionais médicos, de
enfermagem, de reabilitagdo, de apoio social e psicologico e outros destinados a prestacdo
de cuidados no domicilio, recorrendo da imprescindivel articulacdo dos diferentes
profissionais da equipa e outros recursos do CS e da conmidade (cfr. Artigo

27° do DL 101/2006 de 6 de Junho).

4.3.1- Caraterizacio da ECCI Evora

A ECCI de Evora encontra-se a funcionar nas instalagdes da Unidade de Saude Portas de
Avis, desde Janeiro de 2009, apesar da Carta de Compromisso ter sido assinada a 2 de Junho
desse mesmo ano.

A equipa que prestava os cuidados domiciliarios do Centro de Saude de Evora tornou-se

na ECCI. Esta equipa era formada por duas enfermeiras a tempo completo (35 horas/
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semanais), que asseguraram o funcionamento da mesma durante a semana, incluindo fins-de-
semana e feriados, se necessario.

Desde 18 de Maio de 2011, altura em que a UCCE iniciou fungdes, a ECCI foi integrada
como valéncia daquela Unidade. Atualmente, ¢ composta por uma equipa multidisciplinar,
nomeadamente da area da Medicina, Enfermagem, Servigo Social e Psicologia. Para além da
intervencfio direta ao cliente/utente, suportam ainda a intervengio da ECCI os Servigcos

Administrativos

Atualmente conta com: a presenga regular de 2 enfermeiros a tempo completo e a
colaboragdo de mais 5 enfermeiros; 1 médico, a tempo parcial que da apoio apenas aos
doentes paliativos (para os restantes articula-se com o médico de familia); 1 técnico de
servigo social e 1 psicologo, sempre que necessario, para satisfazer as necessidades, e em

articulago com as outras func¢des na UCCE.

Esta equipa apoia-se nos recursos locais (humanos e outros) disponiveis, no dmbito do
servigo local da Segurangca Social, conjugados com os outros servigos comunitarios,
nomeadamente as autarquias; articula com outras unidades funcionais do ACES, de forma a

rentabilizar recursos. Tem a lotagfio de 15 utentes.

Tem como populagio alvo:

¢ Todos os utentes inscritos e/ ou residentes na area geografica de influencia do Centro
de Saude de Evora com necessidades de cuidados de satide e/ou apoio social de complexidade
e /ou intensidade elevada que necessitem de continuidade de cuidados a titulo temporario ou
permanente e que estejam impossibilitados de se deslocarem do seu domicilio. Pessoas em
situacdio de nisco ou perda de autonomia;

e Familiares e cuidadores dos utentes que estejam integrados na equipa dos cuidados

continuados integrados.

Este tipo de equipas permite que o utente permaneca no seu domicilio e que possa ser

acompanhado por varios profissionais de saude.
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Missdio

- A ECCI identifica-se e assume o seu papel no cumprimento da Missfo sugerida pelos
Artigos 4.° e 5° do Dec -Lei n.° 101/2006, de 6 de Junho:

“Prestar Cuidados Continuados Integrados a pessoas que, independentemente da idade, se
encontrem em situagdo de dependéncia, tendo como finalidade a reabilitacio, a readaptagdo e
a reintegracdo social, tal como a provisdo e manutengfo de conforto e qualidade de vida,

mesmo em situagdes irrecuperaveis.”

- Os cuidados prestados assentam nos paradigmas da recuperagdo global e da
manutencio, entendidos como o processo ativo e continuo e tém como objetivos especificos:

e A melhoria das condi¢des de vida e de bem-estar das pessoas em situagdo de
dependéncia, através da prestagio de cuidados continuados de satide e/ou de apoio social;

e (O apoio, 0 acompanhamento e o internamento tecnicamente adequados a respetiva
situacéio;

e A melhoria continua da qualidade na presta¢do de cuidados continuados de satde e de
apoio social;

e O apoio aos familiares ou prestadores informais na respetiva qualificacdo e na
prestacdo dos cuidados;

e A articulagdo e coordenagdo com outros servigos, sectores e niveis de diferenciagio.

Promover a resposta social de forma sustentada, integrada numa rede de parceiros sociais
e outras partes interessadas que, em sintonia, antecipem necessidades e expectativas com vista

a sua satisfaco das necessidades dos Utentes.

Valores

A ECCI observa, no desenvolvimento da sua atividade e administragfo, os seguintes

principios e valores:
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e Humanizagdo dos cuidados — garantia do respeito pela dignidade humana,
nomeadamente no que concerne ao direito dos Utentes a sua privacidade, a confidencialidade
da informagéio clinica, a preservagdo da sua identidade, a nfio discriminagfio e ao cabal
esclarecimento dos Utentes sobre a sua situacfio de saide, para que possam decidir de forma
livre e consciente sobre a concretizacdo do que lhes é proposto;

e Ftica assistencial — observancia dos valores éticos ¢ deontologicos que enquadram o
exercicio da atividade dos diferentes grupos profissionais;

¢ Qualidade e eficiéncia — articulam o objetivo de elevado nivel de qualidade e
racionalidade técnica com a promogdo da racionalidade econdmica e da eficiéncia;

s FEnvolvimento da familia — facilita, incentiva e apoia a participagdo da familia,
elemento determinante da relagdo humanizada, na defini¢do e desenvolvimento do plano
individual de cuidados do Utente;

e Continuidade e proximidade de cuidados — resposta as necessidades de cuidados numa
perspetiva articulada de intervenco em Rede, mantendo, sempre que possivel, os Utentes
dentro do seu enquadramento social e comunitario;

e Rigor e transparéncia — relacionamento rigoroso e transparente com todos os
interlocutores, consolidando assim a credibilidade institucional;

e Responsabilizacdo e hierarquizagio — promogio de uma cultura de responsabilizagio,
comprometendo dirigentes, profissionais de saide e demais colaboradores que desempenhem
fungdes na ECCI no sentido de um escrupuloso cumprimento das normas, regras e
procedimentos definidos;

¢ Multidisciplinaridade e interdisciplinaridade — assungdo do trabalho de equipa como
um dos pilares fundamentais para a melhoria continua da qualidade e obtencdio de ganhos em
saude;

e Inovacio

e Formacao
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4.3.2— Objetivos da ECCI

Para o cumprimento da sua Missfio, Visdo e Politica de Gestdo, a ECCI estabelece
anualmente objetivos estratégicos e operacionais, que sio desdobrados em atividades que

permitem a sua concretizaclo.

Estes objetivos sfo estabelecidos com base:

- Relatério de Atividades do ano anterior;

- Desempenho da ECCI, avaliado através dos indicadores estabelecidos;

- Caracteristicas e necessidades dos utentes;

- Orientacdes estratégicas da UCCE/ACES/ARSA

- Outras informag¢des suscetiveis de gerar melhorias, como por exemplo, diretrizes da

UMCCI e onientagtes emanadas pela Dire¢fio Geral de Saude, entre outros.

Os objetivos foram determinados pela equipa, garantindo o alinhamento com os objetivos
Institucionais especificos para as ECCI:

a) A melhoria das condi¢gdes de vida e de bem-estar das pessoas em situacfio de
dependéncia, através da prestagio de cuidados continuados de satide e/ou de apoio social;

b) O apoio, o acompanhamento e/ou a orientagdio para o internamento tecnicamente
adequados a respetiva situacdo;

¢) A melhoria continua da qualidade na prestacfio de cuidados continuados de satde e de
apoio social;

d) O apoio aos familiares ou prestadores informais, na respetiva qualificacdo ¢ na
prestacdo dos cuidados;

e) A articulagdo com outras unidades, organismos e entidades da Rede, de forma a
garantir a continuidade de cuidados, a satisfagio das necessidades das pessoas em situagio de

dependéncia e a otimizacdo da utilizagdo dos recursos.

Esta ECCI definiu como objetivos especificos:

Assegurar Visita Domiciliaria (VD) a todos os utentes em situacio de dependéncia,
referenciados pela RNCCI,

- Melhorar o tempo de resposta de apoio domiciliario da area da satide a todos os utentes

em situacio de dependéncia;
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- Realizar sesstes formativas para os cuidadores formais sobre temas relacionados com a
Sande e paliagio

- Realizar sessdes formativas para familias e cuidadores informais sobre temas
relacionados com a Satde e paliagio

- Criar uma Equipa Comunitaria de Suporte em Cuidados Paliativos
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5- OBJETIVOS DO ESTAGIO

O estagio é concebido como um espago privilegiado de aprendizagem, onde um leque de
situacdes e atividades se manifestam de modo a proporcionar ao estagiario a continuagio da
sua formacgdo. Através da supervisio e da orientagdo, de processos dindmicos e criativos,
somos apoiados e encaminhados, permitindo a possibilidade de articular a teoria com a
pratica. Desta forma, o local de estagio constitui-se efetivamente num espaco de construgio e

sistematizagio da pratica profissional.

O projeto de estagio foi a primeira etapa para a realizacdo deste relatorio. Através deste
projeto foram programados os objetivos e as intervencdes. Segundo Ander-Egg e Aguilar
(1999), em termos técnicos pode-se definir um projeto como a ordenacdo de um conjunto de
atividades, a¢bes e tarefas com determinada duragfo, onde se combinam recursos humanos,

materiais, técnicos e financeiros, com o proposito de conseguir determinados objetivos.

Ao longo deste relatorio sera feita uma retrospetiva das atividades desenvolvidas ao
longo do estagio, que teve a sua coneretizagdo no periodo de 14 de Fevereiro a 1 de Julho de
2011, sob a superviso do coorientador, Enf. Helder Marques, com a finalidade demonstrar
como foi o percurso até a elaboracfio da proposta do Manmual de Gestido da Qualidade,

objetivo final deste estagio.

Considerou-se como objetivos gerais deste estagio:
- Aprofundar conhecimentos ao nivel da gestio da qualidade em satde

- Desenvolver competéncias na elaboragdo de manuais de qualidade

Tendo em consideracdo as sugestdes/propostas feitas, tanto pelos orientadores, como pela
discussdo franca no seio da equipa de profissionais do servigo, fiz uma ligeira alteragio na
forma como sdo definidos os objetivos especificos, em relagdo ao projeto inicial, alteracéo
essa, que sem prejudicar os objetivos gerais, permitiu organizar e direcionar os ditos objetivos
especificos de uma forma mais concreta e adaptada a realidade da equipa. Esta alteracdo

esteve relacionada com a complexidade do trabalho de toda a UCC e a especificidade da
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ECCI. Assim foi possivel direcionar os esforgos para os instrumentos da ECCI eliminando o
esfor¢o acrescido que era a elaboragio de todo o sistema de qualidade de toda a UCC, esforgo

esse que ndo se traduzina obrigatoriamente em ganhos ao nivel da aquisi¢éio de competéncias.

Assim, mantendo os objetivos gerais do estigio, definiram-se como novos objetivos

especificos:
Objetivo 1 - Identificar necessidades relativas a instrumentos normalizados, respeitantes
aos processos de trabalho, na ECCI da UCC de Evora (Procedimentos, Instrucdes de trabalho,

Impressos e Questionarios).

Objetivo 2 - Construir e/ou adaptar os instrumentos identificados como indispensaveis

para o funcionamento da ECCI da UCC de Evora

Objetivo 3 - Elaborar uma proposta de Manual de Gestdo da Qualidade para a ECCI da
UCC de Evora

Perante estes objetivos e para que fosse possivel a sua execugdo foram delineadas

estratégias que foram concretizadas mediante o plano de atividades da ECCI.
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6- METODOLOGIA DE TRABALHO

A partir do conhecimento adquirido no periodo de observagio, foi possivel passar a fase
de programagdo das atividades pertinentes e necessdrias para mudar a situagdo (Ander-Egg,
1995: 14), pois a aluna ja possuia a informagéo necessaria (idem p.13).

Desta forma dei inicio a concretizagiio do projeto de estagio, de acordo com os objetivos

tracados aquando da sua elaboragéo, e respeitando as alteragdes propostas pela equipa.

As atividades desenvolvidas ao longo do periodo de estagio, foram pensadas tendo em
conta o desenvolvimento das minhas competéncias profissionais em paralelo com o
contributo para o servigo, a fim de este poder vir a beneficiar de um Sistema de Gestdo da

Qualidade.

Para consumar os meus propdsitos, antes do inicio do estagio foi realizada uma entrevista
com a coordenadora da Unidade, onde apresentei a minha proposta de intervengéo, tendo sido

discutida a sua pertinéncia e qual a melhor forma de adequa-la A realidade da equipa.

Esta reunifio com a coordenadora, teve lugar no dia 14/3/2011, com o seguinte objetivo:

-Apresentagiio e discussio da proposta de trabalho para o estagio.

Conclusdes:

- Apesar de a proposta de estagio ja ter sido apresentada e aprovada anteriormente pelo
diretor executivo do ACES II, a coordenadora manifestou a seu agrado pela pertinéncia do
assunto;

- Uma vez que os principais atores para o desenvolvimento de um sistema de gestio da
qualidade sfo os profissionais da equipa, foram todos convidados e incentivados a participar e
em todas as fases do estagio;

- A metodologia a utilizar sera através de reunides, contatos pessoais ou por mail.

Assim todas as intervengdes foram propostas no sentido de incluir a participacéo de toda

a equipa ECCI, uma vez que um dos objetivos ultimos é a normaliza¢éo de procedimentos.
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No inicio do estagio ainda me encontrava a exercer fungdes no HESE e, apesar de me
encontrar a fazer 35 horas semanais, no meu local de trabalho, tive disponibilidade de vir ao
local de estagio em horanio desfasado até dia 13/6/11, altura em que iniciei fungtes na UCC
Evora, mais concretamente na ECCI. A partir dai, ¢ ja4 como membro integrante, cumpri o
horario estipulado na equipa, 35h. por semana, entre as 8-20h de 2° a 6® e das 9-17h. aos fim-
de-semana e feriados. Considero que adquiri uma experiéncia rica e de todas as atividades,
nfo limitei a minha intervengdio apenas ao projeto, mas sim a todas as atividades realizadas

pela equipa.

No primeiro momento, fazer estigio num ambiente profissional onde tinha a partida
pouca experiencia, porque apesar de fazer parte do projeto inicial da UCC, ainda ndo fazia
parte da equipa e nunca tinha trabalhado nos Cuidados de Satde Primarios, parecia ser um
obstaculo a minha integracdo e adaptacdio, mas na verdade nfo se verificou.

Desde o inicio que existiu ambiente integrador, todos os profissionais se mostraram
disponiveis para as solicitacdes feitas, pelo que me senti apoiada e num espaco facilitador de
aprendizagem. O facto de conhecer alguns elementos da equipa facilitou o contato inicial e a

integragédio na equipa.

Até 4 minha integragiio como elemento da equipa, compareci no local de estagio com o
proposito de assistir a todas as atividades, no sentido de compreender a dindmica do servigo.
Desta forma, dei inicio as pesquisas documentais, nomeadamente aos instrumentos de registo
e instrugdes de trabalho e revisdio bibliografica.

Embora esta fase de observacfo fosse muito curta, foi crucial para a minha intervengio.

A observagio permitiu-me analisar mais em profundidade, o comportamento da equipa e
compreender a sua motivacfo, para se envolver num processo de mudanga.

Este periodo inicial do estagio permitiu-me a aquisi¢do de conhecimentos, a compreensio
e a interiorizacdo do funcionamento da equipa, de forma a facilitar a concretizagdo do
objetivos gerais do estagio de aprofundar conhecimentos e desenvolver competéncias ao nivel

da Gestio da Qualidade em Satde.
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6.1- OBJETIVO 1 - IDENTIFICAR NECESSIDADES RELATIVAS A INSTRUMENTOS
NORMALIZADOS, RESPEITANTES AOS PROCESSOS DE TRABALHO, NA ECCI DA
UCC DE EVORA

Estratégias:

- Abordagem aos profissionais envolvidos no trabalho da ECCI
-Identificagdo de todos os processos de trabalho na ECCI

-Confirmar se existem documentos normalizados, para todos os processos de trabalho.

Recursos humanos:

- Profissionais a desempenhar fungdes na ECCI

Recursos materiais:

- Registos existentes acerca do tipo de trabalho desenvolvido

- Instrumentos existentes

Recursos temporais:

- Primeiro més de estagio

Para a concretizagdo do primeiro objetivo, ¢ com a colaboracdo da Enfermeira
Coordenadora da UCC e da Enfermeira Responsavel pela ECCIL procedi a identificagio de
todos os processos de trabalho na ECCI e dos respetivos procedimentos.

Posteriormente, abordei individualmente, e de forma informal, os restantes profissionais
da equipa acerca dos impressos/instrumentos de registo dos seus procedimentos e da
necessidade de normaliza-los e inclui-los no processo individual do utente.

Como metodologia de trabalho optei por solicitar a cada um dos profissionais que
descriminasse as atividades diarias realizadas e os instrumentos de registo utlizados. Deste
trabalho de recolha, foram identificados os seguintes processos chave:

-Processo chave 1- Admissio e acolhimento do utente na ECCI,

-Processo chave 2- Prestacdo de cuidados;

-Processo chave 3- Alta
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Juntamente com a identificacdio dos processos chave, foram sendo descriminados os
principais procedimentos executados e os instrumentos de suporte existentes, na altura, como

se apresenta no quadro seguinte.

PROCESSOS CHAVE IDENTIFICADOS NA ECCI
PI::::ZOS Procedimentos identificados Instrumentos existentes
) Acolhl_merlto do Utente w - Plataforma da RNCCI
- Organizagdo do Processo Individual do Pl
e ataforma SAPE
Admissio/ Utente (PIU) - Plataforma SAM
Acolhimento | - Comunicagdes com ECL
- Registos na plataforma da RNCCI
- Registo SAPE
-Plano individual de intervencéio (PII)
-Plano individual de cuidados (PIC):
médico, enfermagem, psicologia, social
- Registos na plataforma da RNCCI - Plataforma da RNCCI
- Registo SAPE - Plataforma SAPE
- Registo Médico - Plataforma SAM
- Registo de Psicologia - Folha de avaliagfio inicial
- Registo Social - Escalas de avaliagdo da
Prestacdo de | - Registo de Enfermagem de Reabilitagcdo autonomia
Cuidados - Registo de Prescrigdes Nio - Folha de PII
Medicamentosas - Folha de registo de
- Registo de Medicagio terapéutica
- Notas de Evolucdo de Enfermagem - Folha de conferéncia
- Registo de Consumo de Estupefacientes familiar
- Registos de Atividades Diarias, por
utente
- Registos de Atividades Diarias da ECCI
- Conferéncia Familiar
- Mudanga de Tipologia de Rede
- Comunicagdo a ECL - Plataforma da RNCCI
- Registos na plataforma da RNCCI - Plataforma SAPE
Alta - Nota de Alta, Transferéncia de - Plataforma SAM
Enfermagem, Médica, Social e de
Psicologia
- Alta a Pedido

Tabela 7 - Processos chave identificados na ECCI

Tal como se previa a quando da elaboracfio do projeto de estagio, verificou-se uma
insuficiéncia de instrumentos de registo que permitissem a documentagiio correta de atividade
realizada e a propria transmissdo de informacio clinica intra-equipa multiprofissional e extra-

equipa.
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6.2- OBIJETIVO 2 - CONSTRUIR E/OU ADAPTAR OS INSTRUMENTOS
IDENTIFICADOS COMO INDISPENSAVEIS PARA O FUNCIONAMENTO DA ECCI
DA UCC DE EVORA

Estratégias:

- Planificar e definir procedimentos normalizados

- Promover a discussfo intra-equipa sobre as caracteristicas dos instrumentos (Aspeto
grafico, contendo, pertinéncia)

- Ajustar os instrumentos a criar conforme as necessidades e opinides da equipa e as

normas de constru¢do do manual de qualidade

Recursos humanos:

- Profissionais a desempenhar fungtes na ECCI

Recursos materiais:

- Instrumentos existentes

Recursos temporais:

- Segundo e terceiro més de estagio

Depois de um més de contatos com os profissionais envolvidos no trabalho da ECCI
(mais propriamente enfermeiras, médica, psicologa e técnica de servigo social) e de pesquisa
bibliografica sobre manuais de qualidade e sistemas de gestdo da qualidade, foi possivel
identificar os principais processos chave, os principais procedimentos e os instrumentos até a
data existentes e utilizados, tal como se descrimina na tabela n® 7 das concluses do objetivo

anterior.

Concluindo-se o trabalho do primeiro objetivo, foi possivel avangar e identificar ainda:
- Os instrumentos existentes, mas a necessitar de melhoria/alteragio;
- Qual a necessidade de novos instrumentos de trabalho.

Tal como se discrimina na tabela n° 8, que se apresenta a seguir:
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RELACAO ENTRE OS INSTRUMENTOS EXISTENTES E A CRIAR NA ECCI

Processos _ Instrumentos existentes
Procedimentos identificados
chave Instrumentos a criar
- Acolhimento do Utente ~Jilatalomma da RNCLCT
0 oo o T3 - Plataforma SAPE
L s it -1.T. Acolhimento do Utente
. Individual do Utente (PIU) >
Admissio/ _ Comunicaces com ECL -I.T. Processo Individual do utente
Acolhimento ¥ (PIU)

- Registos na plataforma da
RNCCI
- Registo SAPE

-I.T. Comunicacdes com a ECI.
-IMP. Lista de documentos,
informagdes enviadas pela ECL

Prestacdo de
Cuidados

-Plano individual de
intervencéio (PII)

-Plano individual de
cuidados (PIC): médico,
enfermagem, psicologia,
social

- Registos na plataforma da
RNCCI

- Registo SAPE

- Registo Médico

- Registo de Psicologia

- Registo Social

- Registo de Enfermagem de
Reabilitacéo

- Registo de Prescricdes
Nao Medicamentosas

- Registo de Medicagio

- Notas de Evolugdo de
Enfermagem

- Registo de Consumo de
Estupefacientes

- Registos de Atividades
Diarias, por utente

- Registos de Atividades
Diarias da ECCI

- Conferéncia Familiar

- Plataforma da RNCCI

- Plataforma SAPE

- Plataforma SAM

- [MP. Folha de avaliagdo inicial
(Modificagio)

- Escalas de avaliagdo da autonomia

- IMP. Folha de PII (Modificacfo)

- IMP. Folha de registo de terapéutica
(Modificagio)

- IMP. Folha de conferéncia familiar
(Modificacio)

- IMP. Diario clinico

- IMP. Folha de informagfio médica

- IMP. Diario Clinico

- IMP. Folha de Informacio Medica

- IMP. Registo de Prescrigdes Néo
Medicamentosas

- IMP. Plano Individual de Cuidados
(PIC) Médico

- IMP. Plano Individual de Cuidados
(PIC) Enfermagem

- IMP. Notas de Evolugio de
Enfermagem

- IMP. Folha de Informacao de
Enfermagem

- IMP. Registo de Consumo de
Estupefacientes

- IMP. Folha de Registos de Atividades
Diarias, por utente

- IMP. Folha de Registos de Atividades
Diarias da ECCI

- IMP. Folha de Enfermagem de
Reabilitacdo

- IMP. Processo Social

- IMP. Folha de Encaminhamento
Social

- IMP. Informagéo Social

- IMP. Plano Individual de Cuidados
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(PIC) Servi¢o Social

- IMP. Processo Individual e Registos
de Psicologia

- IMP. Plano Individual de Cuidados
(PIC) Psicologia

Alta

- Mudanga de Tipologia de
Rede

- Comunicagio a ECL

- Registos na plataforma da
RNCCI

- Nota de Alta Transferéncia

de Enfermagem, Médica,

Social e de Psicologia

- Alta a Pedido

- Plataforma da RNCCI

- Plataforma SAPE

- Plataforma SAM

- IMP. Folha de Alta Clinica

- IMP. Nota de Alta, Transferéncia de
Enfermagem

- IMP. Alta a Pedido

Tabela 8 - Relagfo entre os instrumentos existentes e a criar na ECCI

Na sequéncia do trabalho realizado foram, também, identificados processos que

asseguram 0§ recursos necessarios para o funcionamento dos processos chave ou

operacionais, que a literatura identifica como “Processos de Suporte”. Identificam-se no

quadro seguinte os processos de suporte identificados e os respetivos instrumentos

considerados como indispensaveis a crar.

Processos de Suporte e instrumentos a criar na ECCI

Processos de Suporte

Instrumentos a criar

Responsabilidade da
Gestdo

Evora

- IMP. Matriz do Regulamento Interno da ECCI/UCC de

- IMP. Matriz do Plano de Acio
- IMP. Matriz Global de Gestao
- IMP. Matriz do Relatério de Atividades

- IMP. Procedimento Controlo dos Documentos e Registos
- IMP. Documentagiio do Sistema de Gestio da Qualidade
- IMP. Mapa de Controlo de Documentos de Origem

Gestio da Qualidade

Externa

- IMP.
- IMP.
- IMP.
- IMP.

Mapa de Controlo de Registos
Lista de Processos Chave
Lista de Processos de Suporte
Lista de Sub-Processos

Gestido das Pessoas

- IMP.

Procedimento Formagéo

- IMP. Necessidades de Formagdo Identificadas

- IMP.
- IMP.
- IMP.
- IMP.
- IMP.

Plano de Formagéo Anual

Registo de Acdo de Formagéo

Ficha de Avaliagio da Acfo de Formagio
Registo Individual de Formagéo

Quadro do Pessoal da Unidade

Gestio de Infraestruturas

- IMP.

Registo de Higieniza¢do das InstalagSes
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- IMP. Registo de Higienizagdo de Equipamentos

- IMP. Procedimento Auditorias Internas

- IMP. Programa de Auditorias

- IMP. Relatério de Auditoria Interna

- IMP. Procedimento Nio conformidade, Acdo Corretiva e

Preventiva
Medicdo, Amnalise e | -IMP. Registo de Ndo Conformidade, Acdo Cor. ¢ Prev.
Melhoria - IMP. Procedimento Avaliagdo da Satisfagdo dos Utentes

e Tratamento das Reclamagdes
- IMP. Registo Anual de Reclamagdes
- IMP. Sugestdes de Melhoria
- IMP. Avaliagio do Grau de Satisfagdo dos Utentes
- IMP. Avaliagio do Grau de Satisfa¢io dos Profissionais

Tabela 9 - Processos de Suporte e instrumentos a criar na ECCI

Tendo em conta as opinides e sugestdes da equipa elaborei, uma proposta de lista de
instrumentos de registo considerados indispensaveis para completar o processo do utente, para
registo das avaliagdes e intervengdes dos diferentes técnicos e para responder as necessidades

dos processos de suporte.

No dia 18/4/2011 realizou-se uma reunifio de ECCI com os seguintes objetivos:

- Apresentar a toda a equipa a proposta de instrumentos;

- Colocar a discussfio da equipa se a lista corresponde ao sentimento de necessidade
transmitido na primeira fase deste estagio;

- Receber contributos e sugestdes da equipa, de melhorias e alteragdes aos documentos de

trabalho apresentados.

A reunido terminou com as seguintes conclusies:

- Todos os profissionais manifestaram agrado pela iniciativa e referiram a necessidade e a
importdncia da normalizagfio dos procedimentos. Reconhecendo que haveria beneficio em
agrupar no processo clinico do utente a avaliacfo de todos os téenicos, bem como os registos
de evolugio e todos participarem no plano individual de intervengio.

- Identificou-se como indispensavel, nesta fase muito inicial de construgio de sistema de
gestdo da qualidade, a criacfo dos seguintes procedimentos documentados/instrucdes de
trabalho:

e [T. Acolhimento do Utente;

¢ IT. Processo Individual do utente (PIU);

e I T. Comunica¢des com a ECL;
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e Procedimento Controlo dos Documentos e Registos;

e Procedimento Formagdo;

e Procedimento Auditorias Internas;

e Procedimento Nio conformidade, Acido Corretiva e Preventiva;

¢ Procedimento Avaliagio da Satisfacfo dos Utentes e Tratamento das Reclamacgdes.

Nio se invalidando da construgio de outros a posteriori.

Seguindo as orientagdes implicitas no Manual de Gestdo da Qualidade para Cuidados
Continuados Integrados do 1QS (Qual Idade, 2004), tendo em consideracfio as orientacBes da
Unidade de Missdo para os Cuidados Continuados Integrados e a Norma ISO 9001(APCER,

2003) procedi a criagiio de um prototipo grafico para os instrumentos.

No seguimento das propostas apresentadas pelos colegas da ECCI e seguindo as
orientagOes técnicas relacionadas com a boa pratica de cada tema, procedi a elaboragdo dos
textos referentes a cada procedimento/instrugdio de trabalho considerados importantes nesta

fase de criagdo/desenvolvimento da propria Unidade de Cuidados na Comunidade.

No dia 16/5/2011 foi realizado nova reunido da ECCI com os seguintes objetivos:

- Proceder a correcéio dos textos relacionados com os procedimentos/IT a documentar;

- Discutir a proposta prototipo grafico para os instrumentos.

Concluiu-se o seguinte:

- Quanto as imposi¢des normativas, as colegas aceitaram-nas como uma inevitabilidade;

- Quanto aos textos dos procedimentos/IT a documentar foram propostas pequenas
corregdes de paragrafos que estavam, ou menos percetiveis em termos de discurso, ou que
estavam com alguns problemas de construg¢do linguistica;

- Quanto ao aspeto grafico foi aprovada a proposta de prototipo apresentada.

A metodologia de trabalho de projeto ¢ isto mesmo, identificar, planear, executar,
avaliar... e passar a fase de trabalho seguinte. Para terminar esta segunda fase do estagio
faltava ainda uma das etapas mais morosas, a construgio propriamente dita dos instrumentos
em falta e modificagdo de alguns dos existentes.

Esta foi uma etapa de trabalho solitario de pesquisa, construgio, corre¢iio e reformulagio

de todos os instrumentos antes de os apresentar a equipa para discussio e corregio.

Escola Superior de Satide de Portalegre — Instituto Politécnico de Portalegre



Manual de Qualidade da Equipa de Cuidados Continuados Tntegrados (ECCI da Unidade de Cuidados na Comunidade (UCC) de Evora / || Marcelina
Contributos ytrumentals Ramalho

No dia 27/6/2011 foi entregue a todos os elementos da ECCI as versfes concluidas de
todos o0s procedimentos’IT a documentar e todos os instrumentos de registo criados, para
andlise individual e discussdo/correcfio em reunido de equipa a realizar duas semanas depois.

Devido a constrangimentos relacionados com a constituigio oficial da Unidade de
Cuidados na Comunidade, o desenvolvimento de novas dindmicas profissionais e o periodo
de férias nfo foi possivel realizar a reunido planeada para discussdo/corre¢io dos documentos
apresentados.

Foram mantidos contatos informais com todos os elementos da ECCIL, durante todo o
periodo de Verfo e s6 no dia 19/9/2011 foi possivel realizar a reunido da ECCI com o
seguinte objetivo:

- Aprovar os documentos propostos para o sistema de gestfio da qualidade;

Com as seguintes conclusdes:

- Toda a equipa aprovou os documentos apresentados, congratulando-se com o trabalho

realizado.

6.3- OBIETIVO 3 - ELABORAR UMA PROPOSTA DE MANUAL DE GESTAO DA
QUALIDADE PARA A ECCI DA UCC DE EVORA

Estratégias:

- Definir as regras de gestdo do manual da qualidade
- Caracterizagfio institucional e da area de intervencdo da ECCI
- Definir as regras de construcfo de novos procedimentos ou alteracdes dos existentes

- Agrupar todos os instrumentos normalizados, num unico documento

Recursos humanos:

- Profissionais a desempenhar fungées na ECCI

Recursos temporai S:

- Quarto més de estagio
Terminada a identificagdo das necessidades relativas a instrumentos normalizadas e a

construcdo ou adaptagdo dos instrumentos considerados como indispensaveis, iniciou-se a

construcdio do manual de qualidade propriamente dito.
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O manual de qualidade & constituido por duas partes:
- O manual de gestio da qualidade;

-0 manual de instrumentos.

No primeiro apresenta-se de forma genérica a instituicdo e o modelo de gestdo da
qualidade, no segundo apresenta-se a documentacio de sistema de gestio da qualidade.

Esta terceira fase do estagio foi ainda mais morosa e de dificil conclusio que a anterior.

Em primeiro lugar pela necessidade de proceder a redaciio do texto dos manuais, segundo
os regulamentos normativos, seja da Norma ISO 9001 seja das orientagdes implicitas no
Manual de Gestdo da Qualidade para Cuidados Continuados Integrados do 1QS (Qual Idade,
2004).

Em segundo lugar pela dificuldade em obter a colaboracfo dos colegas de equipa, por ser

um tema ndo dominado pelos mesmos.

Em terceiro lugar pela dificuldade em estabelecer normas definitivas numa unidade
criada oficialmente ha menos de um ano e ainda em fase de instalagdo, de conhecimento

mutuo, em fase de elaboragiio do regulamento interno e ainda sem contratualizagfo assinada.

Os Manuais foram elaborados e colocados a discussfio da equipa a partir de 21/11/2011,
na reunifo semanal e deixados a disposiciio da equipa para corre¢des e propostas de alteragio.
Até a data, ndo foram recebidas proposta de alteragfio aos manuais propostos, apenas
sugestdes de correcio de alguns pormenores menos percetiveis, que foram tidas em

consideracio.
Assim, conclui-se esta fase do estagio sem ser possivel a sua aprovagdo oficial, pelos

constrangimentos referidos anteriormente, mas com a satisfacdo da sua aprovacio informal

pela equipa de trabalho da ECCIL.
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7- ANALISE FINAL

Para finalizar este trabalho de descri¢do e reflexio de um percurso de aplicagido pratica
dos conhecimentos e aquisicdo de competéncias, compreende-se a necessidade de uma
autoavaliacfio mais do que quaisquer consideragdes finais. Apds percorrer mais uma etapa da
minha formacfo, tenho a nogio ndo sd das varias competéncias adquiridas mas também de
que, tal como refere Abreu (2003), a aprendizagem deve ser concebida como um percurso e
ndo como um ponto de chegada. Neste sentido, gostaria de salientar que apesar das
condicionantes externas aoc meu processo de aprendizagem, procurei sempre alcangar mais do
que os objetivos minimos a que me propus no projeto de estagio, o que julgo ter conseguido

com algum sucesso e muito esforgo.

Atingi as metas a que me propus, recolhi mais-valias do investimento que fiz, com
algumas dificuldades que residiram principalmente na falta de tempo. Termino com a nog¢éo
de que consegui adquirir conhecimentos, aprofundar outros, mas acima de tudo, refletir sobre
a minha pratica profissional enquanto enfermeira interessada na area de gestio em sande.
Benner (2001:14) afirma que: “FEnsinar a reflexdo permite aos enfermeiros clinicos que
identifiquem as preocupacdes (...); as nogdes do que é correto (...); as compeléncias
relacionais, comumicacionais e de colaboracdo; e que estabelecam novas formas de

2

desenvolvimento do conhecimento...”. Assim tanto o estigio, como a realizagfo deste
relatorio, constituiram uma forma de auto-reflexdo e auto-avaliagdo da minha postura
enquanto profissional de enfermagem. Tudo isto contribuiu sem davida para o meu
crescimento profissional pois efetuei uma progressio ascendente em termos de aquisigio e

desempenho de competéncias.

O meu desempenho ao longo de todo o periodo de estagio tinha objetivos pré-
estabelecidos e que era essencial atingir, para tal foram realizadas as atividades e intervencOes
programadas. O meu percurso formativo foi progressivo, comecando pela observagdo dos
processos e avaliacdo dos instrumentos existentes, terminando com a adaptacdo dos
instrumentos existentes e criacdo de novos, de modo a permitir o registo de todos os processos

referentes as atividades na ECCI.
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Identificou-se a existéncia de, apenas, 5 instrumentos padronizados a serem utilizados
pela  equipa. Destes, foram modificados 4 e construiram-se 56 novos
instrumentos/procedimentos, criados de raiz ou adaptados de outras instituigdes da RNCCI.
Foram também elaborados os manuais de gestio da qualidade e de instrumentos apresentados
e discutidos intra-equipa.

Foi um percurso dindmico rico em experiencias varias quer a nivel relacional quer
profissional. O fato de haver elementos de diferentes areas técnicas, com posturas e dindmicas
diferentes face ao mesmo problema (necessidade de uniformizagdo de procedimentos),
dificultou a implementagio de algumas estratégias.

Mas a introducfo de alguns instrumentos no funcionamento diario da equipa, que se
poderia entender como a implementacio de um “pré-plano” de melhoria parece ter
influenciado positivamente os resultados da unidade, quer no que respeita a acessibilidade e
partilha de informagfo entre os profissionais, bem como na organiza¢io e rapidez na
prossecucfo dos processos chave da ECCI. Este resultado foi conseguido e pode contribuir
para o melhor desempenho da ECCIL

Da mesma forma, os resultados parecem sugerir ganhos de eficiéncia ja que nfo houve
acréscimos de custos associados a investimentos ou a outras despesas. Verificou-se o aumento
da produtividade pela via de uma alteragiio de procedimentos e melhoria da comunicacio

intra-equipa.

No que concerne as limitagdes deste trabalho, o plano implementado foi condicionado
pelo periodo de tempo em questio, coincidente com o periodo das férias que condicionou, nio
80, o tempo disponivel para a realizacfo de atividades, como a presenca dos profissionais nas
reunides de apresentagdo dos instrumentos construidos e/ou modificados. Fato que prolongou
as atividades de preparagdo do manual, para além do tempo estipulado para o estagio. A
constru¢io de um manual de qualidade que se pretende ser construido e partilhado por toda a
equipa, exige reflexfo, discussdo, amadurecimento e aceitagdo, o que demora,
inevitavelmente, mais tempo do que o disponivel inicialmente para o estagio.

Outra das limitagGes prende-se com o fato de nio ter sido possivel a aprovacio e

homologagio oficial do Manual de Qualidade pelas raz&es ja expressas.
Finalmente, a qualidade em saude tem tido um interesse crescente tanto da parte das

administracdes e decisores politicos, como dos profissionais de saide e utentes sendo assim

de extrema importancia estabelecer sistemas de avaliacdo da qualidade para que esta possa ser
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medida e comparada, garantindo a melhoria continua dos cuidados prestados. Estou convicta
de que a elaboragio destes manuais pode ser um pequeno contributo para o desenvolvimento
de mais-valias:

- A nivel pessoal, no desenvolvimento de competéncias;

- A nivel institucional, incentivando a criagdo de um sistema de gestio da qualidade;

- A nivel social, colaborando na melhoria dos cuidados e consequente satisfacio dos
utentes;

- A nivel cooperativo, contribuindo para a criagéo de indicadores de qualidade.

A realizagdo deste relatorio foi, sem sombra de duvida, um momento de aprendizagem e
crescimento. Para terminar, nfo posso deixar de citar Hernandez (2000), ao referir-se a
construcdo de portefdlio/relatério quando defende que o que o caracteriza definitivamente
como modalidade de avaliagfo € a concegdo de ensino e autoaprendizagem que veicula. Pode
entdo ser entendido como um espaco de aprendizagem ativa onde o aluno é obrigado a
pesquisar, debater e refletir sobre os temas e também a demonstrar o nivel alcangado e a sua
evolucéio. Néo representa um fim em si mesmo, mas um processo que ajuda a desenvolver a
aprendizagem, um dialogo que o autor desenvolve consigo proprio como uma forma de

organizar o pensamento (Pinto & Santos, 2006).
Termino este estagio, com satisfagdo pelo trabalho realizado, tendo em conta os objetivos

definidos inicialmente e com esperanga que 0 mesmo possa ser util a equipa (ECCI de Evora),

no seu percurso de autoconstrucio.
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PROMULGAGAO

O Conselho Geral da Unidade de Cuidados na Comunidade de Evora (UCCE), através do
seu Coordenador e a Equipa de Cuidados Continuados Integrados ao domicilio (ECCI) da
UCCE, assumem a Qualidade como um factor determinante para a intervengio na
Comunidade.

Este Manual refere os meios adoptados para assegurar a Qualidade adequada aos servigos
prestados, de modo a satisfazer os Utentes da valéncia ECCI e outras partes interessadas.

Constitui o suporte material para os processos e procedimentos dos servigos e para a
execucdo do conjunto de acgdes inerentes ao Sistema de Gestio da Qualidade.

Compete a Coordenagfio da UCCE fazer observar, a todos os niveis, o cumprimento das
determinacSes que constam deste Manual e que satisfazem os requisitos estabelecidos e a
legislagdo em vigor.

O Responsavel pela Qualidade na UCCE, Enf............ooooiiiiiiin. (nome da
pessoa responsavel), possui a responsabilidade e autoridade necessarias para garantir a
eficacia do Sistema, respondendo directamente ao Conselho Téenico da UCCE nesta matéria.

As determinagdes que constam deste Manual sdo de cumprimento obrigatdrio por todos
os colaboradores da ECCI da Unidade de Cuidados na Comunidade de Evora no ambito do
seu campo de actuagfo.

Este documento é revisto anualmente pelo Conselho Técnico e pela Coordenagio, em
colaboragdo com o Responsavel pela Qualidade quanto a sua adequacfo e actualizado sempre
que se torne necessario.

O Conselho Geral da Unidade de Cuidados na Comunidade de Fvora e a sua
Coordenadora manifestam o seu compromisso para com a Qualidade, ¢ em conformidade,
promulgam a presente edi¢do do Manual da Qualidade da ECCI da UCCE.

Evora, 31/01/2012

O Coordenador da UCCE O Conselho técnico da UCCE
A Coordenagio da ECCI O Conselho Geral da UCCE
:t;-",L Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: o
L e
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1- REGRAS DA GESTAO DO MANUAL DA QUALIDADE

1.1 - OBJETIVO DO MANUAL

O Manual da Qualidade tem por finalidade definir e sistematizar as regras que devem

orientar todos os profissionais que prestem fungtes de atendimento ao utente na ECCI de

Evora.

Garantir que todos os prestadores de servigos se encontrem enquadrados nas suas fungdes

com um conhecimento claro e definido das suas responsabilidades.

Assegurar que a informagfo que é fornecida aos cidadfos seja valida, uniforme na sua

variabilidade e que os utentes a recebam de forma eficaz.

Garantir uma maior operacionalidade e eficiéncia em todas as atividades do processo de

atendimento e encaminhamento dos utentes e na organizacfo interna do servigo.

Assegurar que os compromissos (de servigo) anunciados (aos cidadfos) condigam com o

nivel de qualidade esperado.

O Manual da Qualidade destina-se a todo o pessoal adstrito 4 ECCI de Evora.

1.2 —ESTRUTURA E NUMERACAO DO MANUAL

O Manual é constituido por duas partes:

Parte I — Manual de Gestdo da Qualidade. Envolve informacdo de caracter geral,

estrutural e funcional da ECCI de Evora e os critérios de gestio da qualidade.

Parte II — Manual de Instrumentos. Refere os diversos procedimentos e instrucdes de

trabalho que lhe estio associadas.

1.3 —REGRAS DE EMISSAO E ALTERACAO DO MANUAL

:t;-",L Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =
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Os sistemas da qualidade devem ser avaliados periodicamente para garantir que sejam
atuais, precisos ¢ completos. Sempre que ¢ efetuada uma revisio ao Manual, este mantém a
numeracdo relativa a Edi¢do, correspondendo a designacgio da Revisfio ao niimero de revisdes
efetuadas.

A periodicidade de revisfio sistematica do Manual ¢ anual. Contudo sempre que se torne
necessario, o Grupo de Trabalho do MQ, ou a Coordenacdo da ECCIYUCC, poderio
desencadear a realizacfo de uma revisio extraordinaria.

As alteragdes decorrentes de uma revisfo do Manual serfio registadas no Historial de
Revisdes, indicando o motivo da revisdo.

Apds cada revisfio, a versfo atualizada é colocada na rede informatica para consulta e uso
por parte dos funcionarios da Instituicio, sendo automaticamente substituida a anterior.

O Gestor do Manual mantém em arquivo digital os originais obsoletos, em pasta
devidamente identificada.

Ao fim de dez revisfes é editado um novo Manual e atualizado sequencialmente o
numero da Edi¢éo.

A identificagdo do nivel de Revisdo e Edicdo em vigor, serdo efetuadas no cabegalho de
cada pagina, nos campos (Edi¢do) e (Revisdo).

A data de entrada em vigor do Manual ¢ a data da aprovagio.

HISTORIAL DE VERSOES
Data da alteracao Alteracoes (motivo)
AT Promulgacfio do Manual da Qualidade
A Correcéio. ..
S

Tabela 1: Historial de versdes

1.4 —RESPONSABILIDADES PELA GESTAO DO MANUAL

A elaboragcfio do Manual da Qualidade € da responsabilidade da equipa da qualidade.
A revisio do Manual da Qualidade é da responsabilidade do Gestor do Manual da

Qualidade.
:!;—",L Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =
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A aprovagido do Manual da Qualidade é da responsabilidade do Conselho Técnico da

UCC e da Coordenagio da ECCI/UCC.

A elaboragio de novos documentos ou modificagSes dos existentes, podera ser proposto,

por qualquer profissional ao Gestor do Manual que, por sua vez e caso se justifique o

apresentara ao Conselho Técnico da UCC.

RESPONSAVEIS PELO MANUAL DA QUALIDADE

Elaboracio Revisio Aprovaciao
Equipa da Qualidade O Gestor do Manual O Coordenador da UCC
Data: ¢/ / Data: [/ Data: 7/ [/

(i
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Tabela 2: Responsaveis pelo Manual de Qualidade
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2- CARACTERIZACAO DO MEIO ENVOLVENTE

A regifio Alentejo € a maior regido do pais com um total de
26931Km2 de superficie, representando cerca de um tergo da
superficie total de Portugal Continental. E marcada por aspetos
conjunturais que interferem de forma decisiva no seu processo de
desenvolvimento, assim como nas respostas que o servigo de
saude devera prestar a populacio, sfo eles: a) povoamento
concentrado e baixa densidade populacional; b) decréscimo

acentuado do nimero de efetivos populacionais; c¢) declinio

Figura 1- O Alentejo acentuado da fecundidade ¢ indice de envelhecimento muito

elevado; d) existéncia de um grande nimero de familias mono

parentais idosas; ¢) elevado grau de analfabetismo; f) dificuldades econdmico-sociais; g)

dificuldade na fixagio de profissionais; h) limitacdes e insuficiéncias técnicas com grande
dependéncia dos Hospitais Centrais de Lisboa.

Evora ¢ um municipio urbano, localizado no Alentejo Central, que integra um conjunto
de 19 freguesias, das quais 7 sfo
urbanas e 12 rurais. E um dos maiores
e mais populosos concelhos do
Alentejo, ocupando uma éarea de 1309
Km2, que corresponde a 18% da area
total do Alentejo Central.

O concelho de Evora é ocupado,

M.S* DA TOREGA P
segundo os dados do ultimo

recenseamento (INE.2011), por

T T
Figura 2- O Concelho de Evora 56.596 habitantes, sendo que 48.792

(86,2%) se encontram a residir na

"” Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =
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zona urbana e 7.894 (13,7%), na zona rural, o que se traduz numa densidade populacional de
41,4 hab/km?2.

O concelho de Evora, apresenta nos dados de 2011 do INE (2011), uma populagio de

56596 individuos, distribuidos por género e grupos furcionais de acordo com o quadro

seguinte.
Idades Masculino Feminino Total
0-14 anos 4224 3924 8148 (14,3%)
15-24 anos 2929 2963 5892 (10,4%)
25-64 anos 14972 16360 31332 (53,3%)
>65 anos 4713 6511 11224 (19,8%)
Total 26838 29758 56596

Tabela 3- Populagdo do Concelho de Evora, por grupo funcicnal e género.
FONTE: INE, 2011

Segundo o Anuario Estatistico de 2010 (INE, 2010), o concelho de Evora, apresenta uma
taxa de natalidade de 9,3%. Uma taxa bruta de mortalidade situa-se em 11,3%, sendo que no
Alentejo € de 14,0% no Alentejo, enquanto, na totalidade do territério nacional, € de 10%.

A semelhanga do que acontece no pais, no periodo de 2001/2011, a propor¢io de idosos
tem vindo a aumentar em relagio aos grupos etarios da base da pirimide. O grupo etario de>
65anos, no concelho de Evora, aumentou de 19,2% para 19,8%.

Com base nos dados do INE dos anos de 2007 e 2010, calcularam-se os seguintes indices,

que caracterizam o envelhecimento a populacional do concelho de Evora.

Indice

2007 2010
Indice de dependéncia de Idosos 29 % 29,7%
Indice de dependéncia de Jovens 22.3% 21,8%
Indice de dependéncia Total 51,3 % 52.0%
% de populagéio ativa 66,1% 65,7%
% de populagio jovem 14,7 % 14,3%
Taxa de crescimento efetivo -0,55% -0,66%

(i

Ministeno da Saude
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Indice de Vitalidade 130,3 % 132,5%
Indice de Longevidade 48,4 % 50,8%
Taxa de mortalidade geral 11,6 %o 11,3%

Tabela 4 — Indices relatives 4 populagiic do concelho de Evora
FONTE: INE,2007 e INE,2010

"

r

"Yamw.

F

]
"

Figura 3- Pirdmide etdria dos residentes do concelho de Evora, 1981-2001

FONTE: CME,2007

Em relagfo ao analfabetismo, os dados do INE (2007), apontam para uma taxa de 9,57%,

todavia o concelho tem maior percentagem de populagio com ensino secundario e graus

académicos mais elevados, quando comparado com o resto do territorio.

Quanto aos equipamentos sociais relacionados com a educacdo, o concelho de Evora

dispde de cerca de 80 estabelecimentos de ensino (publico, particular, cooperativo e

profissional) que abrangem mais de 11000 alunos de todos os niveis de ensino desde o pré-

escolar ao final do secundario (INE,2010).
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Relativamente a distribuicdo geogrdfica, todas as freguesias dispdem de pelo menos um
estabelecimento de ensino de 1° ciclo sendo que na maioria também existe a valéncia pré-

escolar.

Numa regifo do pais envelhecida e num concelho com uma grande dispersdo geografica
as respostas sociais de apoio a idosos sdo um recurso valioso para fazer face ao nimero
crescente desta populago.

O concelho de Evora dispde de 21 lares com capacidade para 545 idosos, 19 centros de
dia que acolhem 493 utentes e cerca de 18 equipas de apoio domiciliario, distribuidas por

todas as freguesias do concelho.

Relativamente aos recursos de saude, os principais servigos prestadores de cuidados séo o
Hospital do Espirito Santo EPE, e o Centro de Saude de Evora. Existem ainda estruturas
privadas de prestagio de cuidados de satde.

O Centro de Satde de Evora faz parte do Agrupamento de Centros de Saude (ACES)
Alentejo Central II, tem cerca de 50% do total de utentes do ACES e cobre uma area de 1307
km2. No Centro de Satde de Evora funcionam atualmente 4 Unidades de Satide Familiares
(USF), uma Unidade de Cuidados de Saude Personalizados (UCSP) ¢ uma Unidade de
Cuidados na Comunidade (UCC). No qual trabalham atualmente 45 médicos e 37

enfermeiros.
CSE N° DE UTENTES
USF EBORAE (Modelo B) 14733
USF PLANICIE (Modelo A) 13781
USF SALUS (Modelo A) 14826
USF LUSITANIA (Modelo A) 9396
UCSsP 7183
Total 59939
Tabela 5 - Distribuigéo dos utentes por unidades funcionais.
FONTE: CSE, 2012
:!;T",L Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =
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O numero de utentes inscritos no Centro de Satude de Fvora era em Fevereiro de 2012 de

63.062 utentes, distribuidos pelas diferentes unidades funcionais, as quais funcionam em 3

locais de atendimento ao pablico distribuido em diferentes zonas da cidade e em 3 postos de

atendimento em extensdes rurais.

Unidades
Vendinha
Valverde

Torre dos Coelheiros

S. Miguel de Machede

S. Mangos

N° de inscritos
456
481
597
666
923

Distancia K- Sede

26
13
20
17
19

Tabela 6 - Freguesias rurais: inscritos e distdncias.

FONTE: CSE, 2012

A area de influéncia desta UCC Evora inclui populagdes das zonas com critérios de

fragilidade, quer seja pela distdncia, pelo isolamento social ou por insuficiente rede

rodoviaria, como sfo as freguesias de Sio Bras do Regedouro, da Vendinha e Valongo, as

quais todos os cuidados de enfermagem sio assegurados por nds, com recurso a Unidade

Mével de Satde.
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3- CARACTERIZACAO DA INSTITUICAO (ACES E UCC)

Os Centros de Saude (CS) reconfigurados, designados por Agrupamento de Centros de
Satde (ACES), caracterizam-se pela constitui¢do de pequenas equipas multiprofissionais em
unidades funcionais autonomas, prestadoras de cuidados de satide a populagdo, bem como,
pela agregacdo de recursos e estruturas de gestéio. Sdo compostos por um ou mais dos atuais
centros de saude, diretamente dependentes da Administracdo Regional de Saide (ARS), IP, e
tém em consideracgfo a criagiio de condig¢Ses estruturais para aumentar o nivel de qualidade de
servigos existentes, de projetar uma forma de atuagfio mais racional, eficaz, inovadora e capaz
de garantir a acessibilidades e a equidade dos cuidados de saidde junto da populagio da
respetiva area geografica de influéneia, contribuindo para uma melhor qualidade de vida dos
cidaddos.

No seu dmbito de intervengfio, esta presente, entre outras:

- A prestacio de cuidados de saude comunitarios e de base populacional;

- A prestacfio de cuidados de saude personalizados, facultando aos cidadios o direito a
livre escolha do seu médico de familia;

- A cooperagdo com as entidades e institui¢Ses locais, fomentando o trabalho em parceria
e a criacdo de sinergias.

Através das suas unidades funcionais, prestam servigos de:

- Promocgdo da saude e prevengio da doenga;

- Prestacfio de cuidados na doenga, promovendo a ligagdo a outros servigos para a
continuidade dos cuidados, a reabilitacdo e a reinser¢do social,

- Vigilancia epidemiologica;

- Desenvolvimento profissional continuo;

- Investigacdo em cuidados de satde;

- Controlo e avaliagdo dos resultados.

A misséio dos Agrupamentos de Centros de Satide (ACES) é garantir a prestacfio de
cuidados de saude primarios a populacdo de uma area geografica determinada, procurando

manter os principios de equidade e solidariedade, de molde a que todos os grupos
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populacionais partilhem igualmente dos avangos cientificos e tecnoldgicos, postos ao servigo

da saude e do bem-estar.

Os ACES desenvolvem atividades para promover a saude e prevenir a doenca da
populagio, estruturam as diferentes unidades funcionais para satisfazer as necessidades dessa
mesma populagiio, gerem as competéncias dos prestadores de cuidados de satide e garantem
que os recursos humanos e financeiros, os equipamentos e os sistemas de informacgfo sejam
utilizados de forma rigorosa, racional e eficiente.

As suas atividades sfo ainda desenvolvidas para garantir a satisfacfio dos utilizadores dos

cuidados de saude primarios € a motivagio e empenho dos profissionais.

Gabinale o g > Director Executivo < g Conselo da
Cidadao | Comunidade
Unidade de

Apoio A
Gestao
] Conselho Clinico
Director Clinico
ECL cCl A/ 3 Adjuntos

Centro de Salude v Centro de Saude

USF USF

UspP URAP

ucc ucc

&= Tk

ECL CCIl — Equipa de Coordenagao
Local de Cuidados Continuados

UCC — Unidade de Cuidados na
Comunidade

UCSP - Unidade de Cuidados de Saude
Personalizados

URAP — Unidade de Recursos
Assistencials Partilhados

USF — Unidade de Sadde Familiar

USP - Unidade de Saude Publica

Figura 4- Organograma do ACES
FONTE: CSE,2010
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Entre as unidades funcionais dos ACES constam as Unidades de Cuidados na
Comunidade (UCC), constituidas por profissionais do ACES, as quais compete, a luz do
disposto no artigo 11.° do Decreto -Lei n.° 28/2008, de 22 de Fevereiro, prestar cuidados de
satide e apoio psicoldgico e social, de ambito domiciliario e comunitario, as pessoas, familias
e grupos mais vulneraveis em situacdo de maior risco ou dependéncia fisica e funcional,
atuando na educac¢io para a salide, na integracdo em redes de apoio a familia ¢ na

implementagio de unidades moveis de intervencéo (Despacho n.° 10143/2009).

A UCCE ¢é uma das unidades funcionais dos ACES II, em conformidade com o
estipulado no n.° 2 do artigo 7.° do Decreto -Lei n.° 28/2008, de 22 de Fevereiro. Desenvolve
a sua atividade com autonomia organizativa e técnica, em intercooperagdio com as demais
unidades funcionais do ACES em que se integra, sem prejuizo da necessaria articulaciio
interinstitucional e intersectorial, indispensavel ao cumprimento da sua missdo. Resultou de
um projeto criado em 2009, que envolvia enfermeiros, e outros téenicos, do CS de Fvora e

enfermeiros do HESE.

PROFISSIONAIS REG. TRAB.
RECURSOS HUMANOS A TEMPO INTEIRO
Enfermeira 35h
Enfermeiro 35h
Enfermeira 35h
Enfermeira 35h
Enfermeira 35h
Enfermeira 35h
Enfermeira 35h
Psicdloga 35h
Assistente Operacional 35h
RECURSOS HUMANOS A TEMPO PARCIAL
Técnica Servigo Social 24h
Médica 16h
Ortoptista 12,5h
Enfermeira 13h
Enfermeira 7h
Enfermeiro 7h

Tabela 7 - Quadro de Pessoal afeto 8 UCC de Evora
FONTE: CSE, 2012
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Iniciou func¢des em 18 de Maio de 2011, apenas com os técnicos do CS, sé mais tarde a

13 de Junho de 2011, apos processo concursal, foi possivel juntar toda a equipa.

PLANO DE DESENVOLVIMENTO

PROFISSIONAL E FORMACAQO
CONTINUA / INVESTIGACAO

A

PROGRAMA DA
QUALIDADE E
MELHORIA CONTINUA

P

BANCO DE

QJDAS TECNICAS

PROGRAMA DE
ARTICULACAD COM

OUTRAS ESTRUTURAS
DA COMUNIDADE

" PROGRAMA DE

PROMOGAO DA SAUDE —
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EQUIPA COORDENACAQD

\ LOCAL RNCCI — ECL

o

COM CRITERIOS DE
VULNERABILIDADE

A

PEDE MOVEL: GARANTIA DA
COBERTURA ASSISTENCIAL DE
ENFERMAGEM A POPULACOES

=

PROGRAMA DE
SAUDE ESCOLAR

™

g—
PROGRAMA DE
SAUDE ESCOLAR —

\SALJDE DA VISAD

P
REDE SOCIAL DO
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_—
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S

INTERVENCAQ

\ PRECOCE —IP

P—

NUCLEQ APOIO
CRIANCAS E JOVENS

\EM RISCO — NACIR

EQUIPA DE
CUIDADOS

CONTINUADOS
INTEGRADOS - ECCI

{Conselho Técnico)

Figura 5- Organograma da UCC
FONTE: CSE,2012

A UCC tem por missdo contribuir para a melhoria do estado de satde da populacio da

sua area geografica de intervenciio, através de prestacdo cuidados de satde e apoio
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psicologico e social, de Aambito domiciliario e comunitario, especialmente as pessoas, familias
e grupos mais vulneraveis, em situacfio de maior risco ou dependéncia fisica e funcional ou
doenga que requeira acompanhamento proximo. Atua, ainda, na educacfio para a saude, na
integragio em redes de apoio a familia e na implementagdo de unidades moveis de
intervencdo, visando a obten¢do de ganhos em saude e concorrendo assim, de um modo

direto, para o cumprimento da missfio do ACES em que se integra.

E também da competéncia da UCC a formagdo e integragio da Equipa de Cuidados
continuados (ECCI), Equipa de Satde Escolar, bem como a Equipa de Coordenagio Local
(ECL), embora esta atue na dependéncia funcional da Coordenagdo Regional da RNCCIL, e é
constituida por representantes dos CSP (médico e enfermeiro) e do Instituto da Seguranca

Social (Técnica de servigo Social).

3.1- A EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS (ECCI)

A ECCI é umna equipa multidisciplinar da responsabilidade dos CSP e das entidades de
apoio social, para a prestacdo de servicos domiciliarios, decorrentes da avaliacdo integral,
de cuidados médicos, de enfermagem, de reabilitacdo e de apoio social, ou outros, a pessoas
em situacdo de dependéncia funcional, doenca terminal, ou em processo de convalescenca,

com rede de suporte social, cyja situacdo ndo rvequer internamento mas que ndo podem

deslocar-se de forma autonoma. (cf. Artigo 27.° do DL 101/2006, de 6 de Junho).

Esta equipa apoia-se nos recursos locais (humarnos e outros) disponiveis, no dmbito de
cada CS e do servico local da Seguranca Social, conjugados com os outros servigos
comunitarios, nomeadamente as autarquias. Infegra os profissionais médicos, de
enfermagem, de reabilitagdo, de apoio social e psicologico e outros destinados a prestagdo
de cuidados no domicilio, recorrendo a imprescindivel articulacdo dos diferentes

profissionais da equipa e outros recursos do CS e da comunidade (cfr. Artigo 27° do DL

101/2006 de 6 de Junho).
:t;-",L Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =
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3.1.1- Caraterizaciio da ECCI Evora

A ECCI de Evora encontra-se a funcionar nas instalagdes da Unidade de Sauide Portas de
Avis, desde Janeiro de 2009, apesar da Carta de Compromisso ter sido assinada a 2 de Junho
desse mesmo ano.

Desde 18 de Maio de 2011, altura em que a UCCE iniciou fungdes, a ECCI foi integrada
como valéncia daquela Unidade. Atualmente, ¢ composta por uma equipa multidisciplinar,
nomeadamente da area da Medicina, Enfermagem, Servigo Social e Psicologia. Para além da
intervencdo direta ao utente, suportam ainda a intervengdo da ECCI os Servigos

Administrativos. Tem a lotagio de 15 utentes.

Atualmente conta com a presenga regular de 2 enfermeiros a tempo completo e a
colaboragdo de mais 5 enfermeiros; 1 médico, a tempo parcial que da apoio apenas aos
doentes paliativos (para os restantes articula-se com o médico de familia); 1 técnico de
servigo social e 1 psicologo, sempre que necessario, para satisfazer as necessidades, e em

articulago com as outras func¢des na UCCE.

Esta equipa apoia-se nos recursos locais (humanos e outros) disponiveis, no dmbito do
servigo local da Seguranga Social, conjugados com os outros servigos comunitarios,
nomeadamente as autarquias; articula com outras unidades funcionais do ACES, de forma a

rentabilizar recursos.

Tem como populagio alvo:

e Todos os utentes inscritos e/ ou residentes na area geografica de influencia do Centro
de Saude de Evora com necessidades de cuidados de satide e/ou apoio social de complexidade
e /ou intensidade elevada que necessitem de continuidade de cuidados a titulo temporario ou
permanente e que estejam impossibilitados de se deslocarem do seu domicilio. Pessoas em
situacdo de risco ou perda de autonomia;

e Familiares e cuidadores dos utentes que estejam integrados na equipa dos cuidados

continuados integrados.
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4 - CAMPO DE APLICACAO, DOCUMENTACAO E LEGISLACAO APLICAVEL

4.1 - CAMPO DE APLICACAO

O Sistema de Gestdo da Qualidade aplica-se ao Ambito: “presta¢io de cuidados de saude
a clientes’/Utentes com perda de funcionalidade ou situagéio de dependéncia, em qualquer
idade, que se encontrem afetados na estrutura anatomica ou nas fungSes psicologica ou
fisiologica, com limitagédo acentuada na possibilidade de tratamento curativo de curta duragio,
suscetivel de correcdo, compensacdo ou manutengdo e que necessite de cuidados

complementares e interdisciplinares de satde, de longa duragéio” QUAIL. IDADE (2004).

A prestacio de Cuidados Continuados Integrados de Salde integra os seguintes
processos-chave:

- Admissfio e Acolhimento;

- Prestagdo de Cuidados;

- Alta.

4.2. DOCUMENTACAO DE REFERENCIA E LEGISLACAO APLICAVEL

No dmbito da concegio do presente Manual foram utilizados como referenciais:

- As orienta¢des, emanadas pela Unidade de Missfio, para os Cuidados Continuados
Integrados (UMCCT);

- O Modelo de Avaliagdo da Qualidade das Unidades de Internamento e Outras Respostas
de Cuidados as Pessoas Idosas e as Pessoas em Situagio de Dependéncia, elaborado pelo
Instituto da Qualidade em Satde (IQS),

- A norma NP EN ISO 9001 — Sistemas de Gestdo da Qualidade — Requisitos;

- A série de normas NP EN ISO 9000, normas internacionais utilizadas como vocabulario
e modelo para a concecfio e implementacéio de Sistemas de Gestéio da Qualidade em diversos

paises (APCER, 2003)
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Por forga do seu poder vinculativo, foi ainda considerada toda a Legislagdo aplicavel a

este sector de atividade, particularmente:
- Portaria n® 376/2008, de 23 de Maio;
- Portaria n.° 189/2008, de 19 de Fevereiro;
- Declaragfo de Rectificagio n° 101/2007, de 29 de Outubro;
- Despacho Normativo n°34/2007, de 19 de Setembro;
- Portaria n® 1087-A/2007, de 5 de Setembro;
- Resolucio do Conselho de Ministros n® 168/2006, de 18 de Dezembro;
- Despacho n® 19 040/2006, de 19 de Setembro;
- Decreto-Lei n° 101/2006 de 06 de Junho.

4.3 - TERMOS E ABREVIATURAS

Os principais termos relacionados com o Sistema de Gestio da Qualidade sio os

referenciados na norma NP EN ISO 9000 — Sistemas de Gestfo da Qualidade — Fundamentos

e vocabulario, nos referenciais normativos e na legislagfo aplicavel, bem como os utilizados

no sector de atividade.

A tabela a seguir contém um resumo dos principais termos utilizados:

TERMO

DEFINICAO

Acio corretiva

Acdo para eliminar a causa de uma nfo-conformidade

Acdo preventiva

Acdo para eliminar a causa de uma potencial ndo-conformidade

Cliente/utente Instituicfio ou pessoa que recebe um produto

Competéncia Capacidade demonstrada de aplicar conhecimentos e de saber
fazer

Correcéio Acfio para eliminar uma no-conformidade

Documento Informacéio e respectivo meio de suporte

Fornecedor Institui¢fio ou pessoa que fornece um produto

Gestdo da qualidade

Atividades coordenadas, para dirigir e controlar uma Institui¢do,
no que respeita a qualidade

Melhoria continua

Atividade permanente com vista a incrementar a capacidade
para satisfazer requisitos

Nio-conformidade

Nio satisfacdio de um requisito

Objetivo da
qualidade

Algo que se procura obter ou atingir relativo a qualidade

Partes Interessadas

Todos os que tém interesse na Instituigdo, nas suas atividades e
nas suas realizagfes.
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Planeamento da | Parte da gestdo da qualidade orientada para o estabelecimento

qualidade dos objetivos da qualidade e para a especificacfo dos Processos
Chave e dos recursos relacionados, necessarios para atingir
esses objetivos

Politica da | Conjunto de inten¢Ses e de orientagbes de uma Institui¢io

Qualidade relacionadas com a qualidade, formalmente expressas pela
gestio de topo

Procedimento Modo especificado de realizar uma atividade e/ou um processo

Processo — Chave

Processo é um conjunto de atividades interrelacionadas e
interatuantes que transformam entradas em saidas; processo —
chave é o processo que tem impacto direto na satisfagfo dos
requisitos dos Clientes/Utentes.

Processo de Gestio

Os Processos de Gestio sdo os processos com impacto indireto
na satisfagdo dos clientes/utentes, e demais partes interessadas,
mas necessarios ao desenvolvimento dos processos-chave, a
gestio das atividades e do SGQ. Sdo comuns a toda a UCCE,
independentemente da valéncia.

Produto Resultado de um processo

Qualidade Grau de satisfagdo de requisitos, dado por um conjunto de
caracteristicas intrinsecas

Registo Documento que expressa resultados obtidos ou fornece
evidéncia das atividades realizadas

Requisito Necessidade ou expectativa expressa, geralmente implicita ou
obrigatéria

Satisfacdo dos | Perceclio dos Clientes/Utentes quanto ao grau de satisfagdo dos

Clientes/utentes seus requisitos

Sistema de Gestdo | Sistema de gestdo para dirigir ¢ controlar uma Instituigdo no

da Qualidade que respeita a qualidade

Cliente/utente Pessoa que recebe um produto

Tabela 8: Principais termos utilizados no Sistema de Gestdo da Qualidade

Abreviaturas utilizadas na ECCI da UCCE:

ABREVIATURAS DESCRICAO
AAM Auxiliar de Acio Médica

DMM Dispositivos de Monitorizagio e Medigdo
ECL Equipa Coordenadora Local

ECR Equipa Coordenadora Regional

ENF Enfermeiro

EST Estagiario

ET Equipa Técnica

FS Fisiatra

FIS Fisioterapeuta

GP Gestor do Processo

GTEM Gabinete de Trabalho da Equipa Multidisciplinar

Ministeno da Saude
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IT Instrucdo de Trabalho

MD Meédico

MTZ Matriz

MQ Manual da Qualidade

NUT Nutricionista

P Processo Chave

PI Processo Individual

PIC Plano Individual de Cuidados

PR Procedimento

PRS Processo Social

PG Processo Gestio

PSI Psicdlogo

REC Rececionista

RII Recursos Humanos

RNCCI Rede Nacional de Cuidados Continuados Integrados

RQ Responsavel pela Qualidade

SGQ Sistema de Gestdo da Qualidade

SP Subprocesso

TSS Técnico Superior de Servigo Social

ULDM Unidade de Longa Duragéo e Reabilitacfo

UMDR Unidade de Média Duracio e Reabilitagdo

UMCCI Unidade de Missdo para os Cuidados Continuados Integrados

VOL Voluntario

Tabela 9: Abreviaturas utilizadas na ECCI da UCCE
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5- CRITERIOS DE GESTAO DA QUALIDADE EM CUIDADOS CONTINUADOS
INTEGRADOS - MODELO DE GESTAO DA QUALIDADE

Critérios meios Critérios resultados
1 [ | 5
Lideranca e estratégia Satisfacdo dos utentes
2 [ | 6
Pessoas Satisfagio dos colaboradores
3 [ | 7
Parcerias e recursos Impacte na sociedade
4 [ | 8
Processos-chave Resultados de desempenho

Figura 6: Critérios meios/Critérios resultados

Critérios — Meios

Respeitam ao modo como a ECCI:

1. Formula, implementa e revé a sua estratégia e a converte em planos e agdes

2. Capta, gere, desenvolve e liberta o potencial dos seus Colaboradores

3. Planeia e gere as suas parcerias externas e seus recursos internos para cumprir a sua
missio e os objetivos que se propds atingir;

4. Define, organiza, gere e melhora os seus processos de modo a gerar valor para os seus

utentes

Critérios - Resultados

Correspondem ao que a ECCI esta a alcangar relativamente:

5. A satisfagiio dos seus utentes

6. A satisfago dos seus Colaboradores

7. A satisfagiio das necessidades e expectativas da comunidade em que se insere

8. Ao desempenho planeado
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5.1 —CRITERIOS MEIOS

5.1.1 — Lideranca, planeamento e estratégia

5.1.1.1 — Declarag¢des da Coordenagio

A ECCI assume e manifesta o seu comprometimento com o SGQ através do conjunto de
declarag@es abaixo: Missdo, Visdo, Valores e Politica de Gestéo.

Estas declaragBes sfo avaliadas e revistas periodicamente para que se mantenham
atualizadas e adequadas.

A ECCI definiu a seguinte estratégia de divulgagio para a Missdo, Visfo, Valores e
Politica de Gestdo, de forma a dar conhecimento das mesmas aos seus Colaboradores, Utentes
e demais partes interessadas.

- Todos os Colaboradores tém acesso ao MQ da ECCI, onde estdo documentadas a
Missdo, Visfo, Valores e Politica de Gestéo.

- Afixacdo destas declaragdes nas instalacdes da ECCI, em local visivel para todos os

colaboradores e utentes/clientes.

Missio

- A ECCI identifica-se e assume o seu papel no cumprimento da Missfo sugerida pelos
Artigos 4.7 e 5° do Dec -Lei n.° 101/2006, de 6 de Junho:

“Prestar Cuidados Continuados Integrados a pessoas que, independentemente da idade, se
encontrem em situaciio de dependéncia, tendo como finalidade a reabilitacfo, a readaptacfio e
a reintegracfio social, tal como a provisdo e manutengio de conforto e qualidade de vida,

mesmo em situagdes irrecuperaveis.”

- Os cuidados prestados assentam nos paradigmas da recuperagdo global e da
manutencio, entendidos como o processo ativo e continuo e tém como objetivos especificos:

¢ A melhoria das condigdes de vida e de bem-estar das pessoas em situacfo de
dependéncia, através da prestacdo de cuidados continuados de satide e/ou de apoio social;

e O apoio, 0o acompanhamento e o internamento tecnicamente adequados a respetiva

situacdo;
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o A melhoria continua da qualidade na presta¢io de cuidados continuados de satide e de
apoio social;

e (O apoio aos familiares ou prestadores informais na respetiva qualificagio e na
prestacio dos cuidados;

e A articulagfo e coordenagdio com outros servigos, sectores e niveis de diferenciagio.

Visdo

Definido como elemento estruturante da equipa a Melhoria Continua da Qualidade dos
servigos;, Promover a resposta social de forma sustentada, integrada numa rede de parceiros
sociais e outras partes interessadas que, em sintonia, antecipem necessidades e expectativas

com vista a sua satisfagfo das necessidades dos Utentes

Valores

A ECCI observa, no desenvolvimento da sua atividade e administragdo, os seguintes
principios e valores:

e Humanizagdo dos cuidados — garantia do respeito pela dignidade humana,
nomeadamente no que concerne ao direito dos Utentes a sua privacidade, a confidencialidade
da informagfo clinica, a preservagio da sua identidade, a nfio discriminagio e ao cabal
esclarecimento dos Utentes sobre a sua situacfio de saide, para que possam decidir de forma
livre e consciente sobre a concretizacfio do que lhes é proposto;

e Ftica assistencial — observancia dos valores éticos e deontoldgicos que enquadram o
exercicio da atividade dos diferentes grupos profissionais;

¢ Qualidade e eficiéncia — articulam o objetivo de elevado nivel de qualidade e
racionalidade técnica com a promogéo da racionalidade economica e da eficiéncia;

¢ Envolvimento da familia — facilita, incentiva ¢ apoia a participagfo da familia,
elemento determinante da relagdo humanizada, na defini¢do e desenvolvimento do plano
individual de cuidados do Utente;

¢ Continuidade e proximidade de cuidados — resposta as necessidades de cuidados numa
perspetiva articulada de intervencio em Rede, mantendo, sempre que possivel, os Utentes

dentro do seu enquadramento familiar e comunitario;
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e Rigor e transparéncia — relacionamento rigoroso e transparente com todos os
interlocutores, consolidando assim a credibilidade institucional,;

e Responsabilizagdo e hierarquizagio — promocgio de uma cultura de responsabilizagio,
comprometendo dirigentes, profissionais de saide e demais colaboradores que desempenhem
fungSes na ECCI no sentido de um escrupuloso cumprimento das normas, regras e
procedimentos definidos;

e Multidisciplinaridade e interdisciplinaridade — assungdo do trabalho de equipa como
um dos pilares fundamentais para a melhoria continua da qualidade e obten¢do de ganhos em
saude;

¢ Inovacio

¢ Formacdo

5.1.1.2 — Politica de gestdo da ECCI

A humanizagfo dos servigos ¢ um dos fundamentos da UCCE.

A ECCI esta orientada para servir pessoas no respeito dos Valores definidos, na certeza
de contribuir com a sua Missfo e Visdo para, através da eficacia dos seus processos internos,
de uma estrutura de recursos humanos organizada, competente ¢ motivada, e do rigoroso
cumprimento de todos os requisitos legais:

e Criar valor para os Utentes e suas familias, assegurando a identificacdo e satisfacio
das suas necessidades expressas e potenciais;

e Melhorar a qualidade de vida dos utentes e familias;

¢ Fomentar a inovagdo e a criatividade de forma a melhorar continuamente a qualidade e
seguranga dos servigos, processos e métodos de trabalho;

¢ Promover um ambiente de trabalho seguro e saudavel e um clima organizacional que
potencie a satisfacio e realizacfio dos colaboradores;

e Incentivar a gestio participativa para que sejam encontradas as solugGes mais efetivas
e eficientes, para a cadeia de valor;

e FExercer junto de todas as partes interessadas uma atitude socialmente responsavel.

No respeito pelos principios e valores preconizados, a ECCI promove o envolvimento dos
seus Colaboradores, onde todos sdo pessoalmente responsaveis pela implementagdo desta

Politica e mantém relagdes de parceria com outras unidades e equipas da RNCCI, tendo em
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vista o desenvolvimento de sinergias através, nomeadamente, da partilha de recursos, de
conhecimento e experiéncias, de modo a promover a melhoria continua da qualidade e a

sustentabilidade da ECCI.

A ECCI revé-se como estrutura de apoio a comunidade, que assegura a continuidade de
cuidados humanizados, numa perspetiva de proximidade. Deste modo, a ECCI declara o seu
compromisso com o cumprimento dos requisitos legais e outros referenciais aplicaveis e com

a melhoria continua do seu SGQ.

5.1.1.3 — Objetivos da ECCI

Para o cumprimento da sua Missio, Visdo e Politica de Gestdo, a ECCI estabelece
anualmente objetivos estratégicos e operacionais, que sdo desdobrados em atividades que

permitem a sua concretizacfo.

Estes objetivos sdo estabelecidos com base na andlise de informacfo relevante,
nomeadamente:

- Politica da qualidade

- Relatério de Atividades do ano anterior

- Desempenho da ECCI, avaliado através dos indicadores estabelecidos

- Requisitos dos utentes e requisitos estatutarios e regulamentares

- Orientacdes estratégicas da UCCE/ACES/ARSA

- Outras informagdes suscetiveis de gerar melhorias, como por exemplo, diretrizes da

UMCCI ¢ orientagdes emanadas pela Dire¢fio Geral de Saide, entre outros.

A defini¢fio dos objetivos especificos da ECCI cabe a propria equipa, que deve garantir o

alinhamento com os objetivos Institucionais.

Constituem objetivos especificos da ECCI:

a) A melhoria das condi¢gbes de vida e de bem-estar das pessoas em situacfio de
dependéncia, através da prestagio de cuidados continuados de satide e/ou de apoio social;

b) O apoio, o acompanhamento e/ou a orientagdio para o internamento tecnicamente

adequados a respetiva situagdo;
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¢) A melhoria continua da qualidade na prestacfo de cuidados continuados de satde e de
apoio social;

d) O apoio aos familiares ou prestadores informais, na respetiva qualificacdo ¢ na
prestacdo dos cuidados;

e) A articulagdo com outras unidades, organismos e entidades da Rede, de forma a
garantir a continuidade de cuidados, a satisfacdio das necessidades das pessoas em situacgio de

dependéncia e a otimizacdo da utilizagdo dos recursos.

5.1.1.4 — Planeamento de atividades

E estabelecido um Plano de Acfo, com periodicidade definida, que descreve
pormenorizadamente os objetivos a atingir, as atividades a desenvolver, os responsaveis pelas
mesmas e 0 cronograma previsto.

A aprovagio do Plano proposto pela ECCI, em conjunto com o Coordenador da UCCE, é
da responsabilidade do Conselho Geral da UCCE, que o integra no Plano global da Unidade.

O acompanhamento e monitorizacfio intercalar do Plano é da responsabilidade do
Coordenador da UCCE que articula com o Conselho Técnico. As atividades que nas
avaliacBes intercalares apresentem desvios face ao planeado devem ser alvo de medidas
corretivas ou, caso se verifique que por motivos alheios a UCCE os objetivos nio sfo

atingiveis, serd necessario reformula-los de forma fundamentada.

5.1.1.5 — Relatorio de atividades

A Equipa da ECCI, o Coordenador da UCCE e o RQ realizam anualmente uma Revisdo
ao SGQ de modo a assegurar a sua adequagio e eficacia.

Esta revisdo inclui a avaliagio de oportunidades de melhoria e a necessidade de
alteracdes ao SGQ.

O processo de revisio ao SGQ ¢ realizado a partir dos seguintes dados de entrada:

- A Politica da Qualidade

- Relaténios de auditonias da qualidade internas e externas

- Reclamagdes

- Satisfacdo dos Utentes

- Nao — conformidades
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- Indicadores de desempenho dos processos

- Relatérios de agdes corretivas e preventivas

- Seguimento das a¢des resultantes das anteriores revisdes ao SGQ

- Concretizacfo dos objetivos definidos

- Alteragdes que possam afetar o SGQ

- Existéncia de recursos adequados e eficazes

- Necessidades e recomendagdes da ECL, ECR, ISS, UCC, ACES, ARSA ou outras
entidades do sector de atividade

- Sugestdes de melhoria ao Sistema da Qualidade dadas pelos colaboradores

- Resultados das parcerias estabelecidas

- Desempenho dos colaboradores

Estes dados sfo sistematizados pelo RQ no Relatonio da Qualidade, de forma a fazer o
balango do SGQ do ano anterior.

O Relatorio da Qualidade ¢ analisado em reunifo entre o Coordenador da UCCE, o RQ e
a Equipa da ECCI. Estas reunides sdo registadas em atas, bem como as decisdes tomadas,
relativas a:

- Melhoria da eficacia do SGQ e dos seus processos;

- Melhoria dos cuidados, relacionada com as necessidades dos utentes;

- Necessidades de recursos.

A Revisio pela Gestéo € a base para o estabelecimento do Plano de Atividades para o ano

seguinte, o qual sera apresentado ao Conselho Geral.

5.1.2 — Gestiao das pessoas

A UCCE cumpre os requisitos legais aplicaveis quanto a gestio dos seus Recursos
Humanos.

A gestdo dos Recursos Humanos na ECCI é baseada no planeamento e na estratégia
estabelecida pela coordenagdo da UCCE.

Sdo analisadas regularmente as caréncias presentes ¢ futuras ao nivel dos Recursos
Humanos, tendo em conta as necessidades e expectativas do utente.

Para tal, estfo definidos os perfis e as fungdes para os Colaboradores da ECCI.
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5.1.2.1- Perfil de Fung¢des

A UCCE cumpre o estabelecido na legislagio em vigor.

A equipa de colaboradores da ECCI possui a competéncia considerada necessaria para
desempenhar as suas funcgdes. Essa competéncia ¢ definida por requisitos minimos nas
seguintes vertentes:

- Formagdo académica

- Formagdo especifica

- Experiéncia profissional

- Atributos pessoais

Os perfis minimos requeridos para cada funcdo estio descritos nas respetivas “Defini¢Ges

de Funcdes™.

A adequacio e melhoria da competéncia do pessoal no desempenho das suas atividades
sdo asseguradas através de formagfio continua, realizada e registada.

A UCCE promove a formagdo de todo o seu pessoal através da frequéncia em ag¢des de
formagdo interna e externa, planificada para o ano.

A formacgio dos colaboradores é realizada de acordo com o PRO2 - Formagio.

4.1.2.2-Descricdo de Funcdes

Para cada Processo esta designado um Gestor, cujas principais responsabilidades sdo:

- Assegurar a disponibilidade dos recursos necessarios ao processo;

- Assegurar a disponibilidade da documentagdo de suporte necessaria;

- Identificar as necessidades de formagdo dos recursos humanos intervenientes no
processo;

- Assegurar que os dados necessarios a monitorizagdo e medigdo do processo sdo
registados corretamente;

- Tratar os dados e acompanhar a evolugéio dos indicadores de desempenho do processo;

- Implementar as agdes corretivas e preventivas aplicaveis ao processo;

- Identificar as oportunidades de melhoria.
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Matriz de Responsabilidades
PROCESSO GESTOR DO PROCESSO

PS1 Responsabilidade da Gestio CO-UCC
PS2 Gestio da Qualidade RQ

PS3 Gestio das Pessoas CO-UCC
PS4 Gestio das Infraestruturas CO-UcCcC
PC1 Admissdo/Acolhimento na ECCI CO-ECCI
PC2 Prestagio de Cuidados CO-ECCI
PC3 Alta CO-ECCI
PS5 Medigao, Analise ¢ Melhoria RQ

Tabela 9: Matriz de Responsabilidades

5.1.2.3-Recrutamento, Selegio e Integragio

Recrutamento e sele¢do

O recrutamento e selegdo de colaboradores para a ECCI/UCCE ¢ da responsabilidade do
ACES Alentejo Central Il e Administragdo Regional de Saide do Alentejo, apds solicitagio,
auscultacdo e contratualizaco com a UCCE, conforme legislagdo em vigor. A integracdo de
colaboradores na ECCI é da responsabilidade da coordenagio da UCCE, de acordo com a sua

autonomia organizativa e técnica.

Integragdo

O novo colaborador tem acesso ao Manual da Qualidade da ECCI/UCCE, assim como a
outra documentacfio que lhe permita conhecer a Instituicfio, as regras de funcionamento e

informagéo relevante para o desempenho das fungdes, de forma a facilitar a sua integracfo.

A integragfo ¢ da responsabilidade do Coordenador da UCCE, do RQ e do responsavel
funcional direto. A transmissio do conhecimento efetua-se privilegiando sobretudo a
formagdo no posto de trabalho, incluindo temas tais como seguranga, higiene e saude no

trabalho, relaces humanas, e no respeito dos Valores, da Missdo, Visdo e Politica da

Qualidade da ECCI/'UCCE.
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5.1.2.4-Desenvolvimento de Competéncias

O capital humano € ha muito reconhecido como fator verdadeiramente diferenciador das
organizagdes, constituindo-se como elemento critico de sucesso para os resultados
alcangados. Assim, o desenvolvimento de competéncias transversais (relacionais, linguisticas,
etc) e de competéncias técnicas especificas, que facilitem a inovagfo e permitam a adaptagdo
dos colaboradores as altera¢des introduzidas pela evolugdo tecnologica e pelas modificagdes
dos modelos organizativos, assume importancia fulcral para a criagio de valor para o utente.

Reconhecendo a importancia da formagdo para o desempenho dos profissionais que ali
exercem a sua atividade, a ECCIVUCCE promove a criagdo, desenvolvimento e gestdo de
competéncias individuais que, ao serem mobilizadas, se transformam em competéncias
organizacionais, que permitirio melhorar o aproveitamento e rentabilizagdo dos recursos
humanos, desenvolver um sistema efetivo de incentivo pelo reconhecimento dos desempenhos
e facilitar a mobilidade interna dos colaboradores, através do desenvolvimento de novos perfis
profissionais.

Uma vez que a formacéo deve responder as necessidades especificas de cada colaborador
e dos diversos grupos de colaboradores, ndo s6 em termos de contetido e de enunciagfo, mas
também nos formatos de aprendizagem definidos, a ECCI/UCCE procede a identificagdo de
necessidades existentes, que leva ainda em linha de conta o desenvolvimento preconizado
para a Instituigo.

Terminada a formagdo ¢é efetuada uma avaliagdo dos resultados da mesma, no sentido de
aferir a sua eficacia e a eficiéncia. Neste processo, que se pretende que seja uma reflexio
sobre a globalidade do processo de formagio, sio identificadas as diferencas entre os

objetivos esperados e resultados alcangados

O levantamento de necessidades e a avaliacfio da formagdo sfio efetuados de acordo com

o procedimento PR0O2 — Formagéio.

5.1.2.5-Mecanismos de Avaliagfo das pessoas

Os mecanismos de avaliagfo aqui considerados sfo os que incidem sobre o colaborador e

no dmbito dos quais se pretende avaliar:
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- A sua satisfacfo quanto as atividades que desenvolve e em relagdo a globalidade da
Instituicdo em que esta inserido

- O seu desempenho face aos objetivos fixados.

Avaliaglo da satisfagio

Conforme descrito no Capitulo 4.2.2 deste Manual, o Colaborador ¢€ instado a pronunciar-
se quanto a sua satisfagdo/motivacdo, condi¢des de trabalho, desempenho, desenvolvimento
de competéncias e envolvimento ativo na Institui¢do. Sdo construidos indicadores que medem
o grau de satisfagdo com periodicidade anual, no sentido de gerar informacgio util para a
tomada de decisdo por parte da gestdo. Neste processo sdo ainda consideradas as sugestdes de

melhoria apresentadas pelos Colaboradores, qualquer que seja o suporte utilizado.

Avaliacio do desempenho

A avaliagdo do desempenho enquadra-se no plano da gestdo de desempenhos, que
contribui para melhorar a comunicacfio entre niveis hierarquicos, para promover o
desenvolvimento pessoal dos colaboradores, para os motivar e para o desenvolvimento de
uma cultura de gestdio orientada para resultados. E realizada de acordo com a legislagio em

vigor para cada categoria profissional.

5.1.3- Parcerias e recursos

5.1.3.1- Gestao de Parcerias Externas

A ECCI/UCCE estabelece parcerias com outras entidades/organizacdes de forma a
maximizar a cooperagdo e o desenvolvimento de sinergias, melhorando assim a sua
capacidade para dar uma cada vez melhor resposta no &mbito da sua atividade.

O estabelecimento das parcerias ¢ realizado de acordo com a seguinte metodologia:

- Identificagdo das necessidades e das capacidades da ECCIYUCCE constantes do Plano
de acéio;

- Identificacdio das necessidades, dos recursos e potenciais parceiros existentes na
comunidade;

- Celebragdo de protocolos com cada um dos parceiros, no ambito dos quais se define a

intervencdo de cada um, as responsabilidades respetivas e a duragio da parceria;
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- Avaliacdo periddica do cumprimento dos protocolos estabelecidos.

Existe uma rubrica no Relatono de Atividades da ECCI onde sfo relatados os resultados

destas parcerias

5.1.3.2- Gestéo de Recursos Financeiros

A gestdo dos recursos financeiros ¢ feita pela Unidade de Apoio a4 Gestdo (UAG) do
ACES, de acordo com o Plano de Ag¢fo aprovado ¢ de acordo com a contratualizacfio
realizada com a UCCE.

Durante o ano, qualquer necessidade pontual de recursos € analisada caso a caso, no
sentido de se avaliar a sua cabimentac¢io orcamental.

Anualmente ¢ elaborado o Relatorio de Atividade, em que se evidencia os principais
indicadores da atividade desenvolvida.

S#o mantidos pelos servigos administrativos documentos atualizados que evidenciam a

regularizacio da situagfo financeira da UCCE

5.1.3.3- Gestdo da Informacéo

O SGQ esta descrito em documentagio de suporte cujos objetivos séo:

- Comunicar aos seus Colaboradores a Missdo, Visdo, Valores e Politica de Gestio;,

- Comunicar aos seus Colaboradores os requisitos do SGQ, os processos e 0s
procedimentos aplicaveis;

- Descrever e suportar a implementacgiio do SGQ;

- Fornecer uma referéncia para a realizagio das auditorias internas;

- Garantir a continuidade das praticas de gestfo da qualidade em periodos de mudanga;

- Fornecer uma base documental para a formagfio do pessoal nos aspetos da qualidade;

- Apresentar o SGQ a entidades exteriores, tornando-o demonstravel;

- Demonstrar a conformidade do SGQ com os requisitos, em situagdes contratuais.

As diferentes categorias de documentos de suporte ao SGQ estdo sintetizadas na

Estrutura Documental abaixo:

:t;-",L Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =
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Figura 7: Estrutura Documental do SGQ
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Descricio das categorias de documentos que intesram a Estrutura Documental:

1. Declaracoes da Coordenaciao: Missiio, Visiio, Valores e Politica da Qualidade.

2. MQ: O Manual da Qualidade ¢ o documento que descreve o SGQ e o relaciona com 0s

requisitos e legislacfio aplicdveis;, proporciona uma visio global do SGQ implementado e

remete os detalhes para as outras categorias de documentos.

3. PC, SP e PS: As Fichas dos Processos descrevem cada Processo (Chave, Sub-processo

e de Suporte) em termos de entradas, atividades, saidas, responsaveis e outros documentos

relacionados com o Processo.

4. Outros documentos

o REGULAMENTO INTERNO: Regras de Funcionamento pelas quais a ECCI se

rege.

o PR’s: Procedimentos sio documentos que descrevem o modo de proceder para as

atividades de gestdo da Qualidade.
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o IT’s: Instrugdes de Trabalho descrevem pormenorizadamente o modo de proceder
para realizar as atividades especificas da ECCI.

¢ IMPRESSOS: sio os modelos nos quais os documentos e registos serdo elaborados.

e PLLANOS: documentam o planeamento aplicavel ao SGQ e definem as agdes,
responsaveis, cronograma e ponto de situagfo.

e LEGISLACAO E DOCUMENTOS DE ORIGEM EXTERNA: sio documentos de
suporte necessarios ao SG(Q) mas de origem externa a ECCI, por exemplo normas e manuais
de instrugdes das Unidades; € importante assegurar a atualizacdo destes documentos.

5. REGISTOS: sio os documentos que proporcionam as evidéncias de que o SGQ esta
implementado e que ¢é eficaz.

Esta implementado na ECCI um procedimento para elaborar, aprovar e distribuir os
documentos de suporte ao SGQ. Os registos estio identificados e preservados durante um
tempo de retengéio definido.

Estas atividades estdo documentadas no PRO1 — Controlo dos Documentos e dos

Registos.

Informacio e Comunicacio com o utente:

A ECCI utiliza os seguintes meios de informagio e comunicagio:

Documento de

Meio Descricio :
Suporte
Identificagdo Os Colaboradores que contactam com utente | Manual de Qualidade
dos sdo portadores do seguinte material de

Colaboradores | identificacgéo:

Cartdo com fotografia e/ou indumentaria
apropriada as funcdes desempenhadas
(exemplo cédigo de cores/padrdes) na
UCCE

Atendimento e | Toda a atividade da ECCI que tem impacto | PC ‘s
atividades com | direto na satisfagio dos requisitos do utente
impacto no | estd descrita sob a forma de processos-
Utilizador chave. Cada PC descreve as particularidades
da informacdo e comunicacdo com o0s
utentes conforme aplicavel.

As informa¢Ses a disponibilizar para o
utente sobre acesso a ECCIL critérios de
admissio e alta, entre outras, devem
descritos no Guia de Acolhimento do utente

:!;—",L Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =
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utentes, recolha
de sugestdes e
Reclamagdes

tratamento de reclamagdes do utente que
integra reunides da Equipa Técnica, contacto
direto com o Utilizador, a existéncia do
Livro de Reclamagdes (de acordo com a
legislagdio em vigor) e a implementagio das
agles corretivas necessarias a prevengdo da
recorréncia.

MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE - ECCI ~ [RlAo [
Internado.
Informacéo Estio disponiveis em local visivel e para | Manual de Qualidade
disponivel na | consulta do wutente um conjunto de
ECCI documentos, tais como Mapa de Pessoal e
respetivo  horario; identificacdo  da
Coordenacéo Técnica entre outros de acordo
com o exigido no Modelo para Avaliagio da
Qualidade IQS e com a legislagéio em vigor.
Avaliagio  da | EstdA definida uma metodologia para | Livro de
Satisfagdo dos | avaliago periodica da  satisfagio e | Reclamagdes

PR - Avaliagdo da
Satisfacdo do utente
e Tratamento de
Reclamagdes

Tabela 11: Meios de informagéo e comunicagio com o utente

Informacédo e Comunicacgiio Internas

A ECCI utiliza os seguintes meios:

Meio

Descricao

Documento de
Suporte

Quadro mural

Afixacdo de relevante e

atualizada

informagdo

Ata de Reunido

Reunides
internas

Periodicamente, entre outras, sio realizadas
reunides entre:

- Os Colaboradores da ECCI;

- Os Colaboradores e a Coordenagio;

Com o objetivo trocar informagio relevante

Circular Interna

etc.

sobre os utente, analisar problemas e
resultados obtidos.

Circular Interna | Transmitir  informagdes relevantes que | Utilizar os modelos
necessitam de suporte escrito, recolher | em vigor na
sugestdes de melhoria dos Colaboradores, | Instituigio

Utilizador e o funcionamento do SGQ), estes
registos asseguram a transmissfo continua

Requisigdo Impresso utilizado para requisitar materiais | Utilizar os modelos
Interna em vigor na
Instituicio
Registos Existe um conjunto de registos que | Impressos de
evidenciam os servigos prestados ao | Registos varios
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de informagdes relevantes entre os diversos
intervenientes.

Solicitagdo aos Servicos de Manutencdo da | Requisicdo de Obra
Instituicdo de Reparagdes a serem levadas a
cabo na ECCIUCCE (instalagdes e

equipamentos)

Solicitagdo  de
Manutengio

Comunicacdo e troca de informagfo entre os | E-mail
colaboradores sobre assuntos de interesse
para a atividade da ECCI; Comunicagfo e
troca de informacdio com outras valéncias ou

sectores da Instituigio

Trabalho em
Rede

Tabela 12: Meios de informag&o e comunicagio internos

5.1.3.4- Gestdo das Instalagtes, Equipamentos e Materiais

A ECCI/UCCE, possui inventario do seu patrimonio, € o mesmo € mantido atualizado.

Os Materiais da UCCE sfo preservados através da defini¢do de metodologias para a sua
identificagdo, manuseamento, embalagem, armazenamento e protecio.

Para o desenvolvimento das atividades relacionadas com as compras, a UCCE recorre aos
servigos financeiros do ACES Alentejo Central II, que efetua as aquisi¢des de acordo com as
necessidades da Unidade.

As instalagdes e os equipamentos da ECCI cumprem os requisitos da legislagfio em vigor.

5.1.3.5- Gestdo do risco

Por principio, a ECCI/UCCE adota medidas preventivas e proactivas de forma a
identificar e minimizar os perigos e riscos associados a sua atividade.

Todos os Colaboradores da ECCI/UCCE recebem formagio adequada no que respeita a
Higiene, Seguranca e Saude, Controlo da Infegdo, Gestdo de Residuos e Seguranga contra
incéndios (podendo incluir, conforme aplicavel, treino de combate a incéndios e exercicios

praticos de simulagio). Sdo mantidos os registos, de acordo com o PRO2 - Formagio.

Higiene, Seguranca e Saude

Na Politica de Gestdo da ECCI estd definido o compromisso relativo a Higiene,

Segurancga e Saude.

(i

Ministeno da Saude
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A UCCE possui um plano de Higiene, Seguranca e Saude, que cumpre os requisitos
legais aplicaveis, materializado numa Matriz que identifica os principais fatores de Risco, a
avaliacdo dos mesmos para o pessoal e visitantes, ¢ as atividades subjacentes, bem como os
documentos relacionados, nomeadamente instrucdes de trabalho e registos.

O Relatério de Atividades da UCCE comporta um capitulo referente a Higiene,

Seguranga e Saude, de acordo com a legislagdo em vigor.

Controlo da Infecdo e Gestdo de Residuos

De acordo com as orientagdes emanadas pela Direcdo Geral da Sande, através da Circular
Normativa n® 17, que define o Plano Operacional de Controlo da Infegdo para as Unidades de
Cuidados Continuados Integrados, a ECCI/UCCE nomeou um responsavel que tem como

missdo prevenir e controlar as infe¢des associadas a cuidados de saide na ECCI/UCCE.

Nesta perspetiva, so alvo de uma politica e registo particular as situagdes relacionadas
com ulceras de pressdo, infe¢Ges respiratorias e urinarias, algalia¢es, entre outras, dado o seu
elevado potencial para propagagio da infe¢fo.

A ECCI'UCCE desenvolve a sua atividade de forma a prevenir e controlar a infegdo,
nomeadamente através da defini¢io de circuitos de sujos e limpos, da identificagdo dos
procedimentos adequados a adotar pelos profissionais, da determinag¢fo de métodos e técnicas
de desinfecio e esterilizacdo eficazes, da correta gestdo dos residuos.

Cada Processo-Chave e documentagiio associada, refere os cuidados a ter na prevengio e
controlo da infeg¢do, conforme aplicavel (a criar posteriormente). A separagio e eliminagdo de
residuos da ECCI/UCCE respeitam a legislacio em vigor, estando disponiveis os contentores

adequados a natureza dos residuos gerados.

Seguranga Contra Incéndios (Da responsabilidade do ACES)

Os aspetos da seguranga contra incéndios na UCCE, também sfio considerados no Plano
de Controlo das InstalagGes/Equipamentos, conforme aplicavel (a criar posteriormente). Em
particular, sdo considerados:

- Acesso das viaturas de combate a incéndios;

- Sinalética de emergéncia e Instrugdes de Evacuagéo;

:t;-",L Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =
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- Saidas de emergéncia;

- Manutengio aos Sistemas e Equipamentos contra incéndio.

Esta definido um responsavel para esta area e existem evidéncias de que todas as
InstalacBes cumprem os requisitos legais de seguranga contra incéndios. O equipamento

adequado para a deteciio e combate ao fogo esta disponivel e claramente sinalizado na UCCE.

Seguranga

A Coordenagdo da UCCE ¢ responsavel por assegurar que seja implementada uma
estratégia de seguranga que pode incluir aspetos tais como:

- Vigilancia; (Da responsabilidade do ACES)

- Seguranga em periodo noturno; (Da responsabilidade do ACES)

- Controlo dos acessos; (IDa responsabilidade do ACES)

- Identificacéio dos colaboradores;

- Horarios de funcionamento;

- Seguranga dos chaveiros.

Estes aspetos também sio considerados no Plano de Controlo das
Instalacdes/Equipamentos ou detalhados em Instrugdes de Trabalho, conforme aplicavel (a

criar posteriormente).

5.1.4 — Processos Chave

Um processo ¢ um conjunto de atividades relacionadas que transformam elementos de
Entrada em elementos de Saida, que sfo os produtos ou servigos. Para tal, sfo utilizados

recursos.

S#o considerados processos — chave os processos com impacto direto na capacidade da
ECCI para satisfazer o utente e demais partes interessadas; so os processos que acrescentam

valor.

S#do considerados processos de suporte, aqueles que t€m impacto indireto na satisfacio
dos requisitos do utente e demais partes interessadas, mas necessarios ao desenvolvimento

dos processos — chave.
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As tabelas a seguir identificam os diferentes processos chave, sub-processos e processos

de suporte da ECCI:

Processos Entradas Saidas Gestor do | Docamento
Processo | de Suporte
- Referenciagio da ECL
- Informagio da
Plataforma da RNCCI -  Plataforma da PC1
- Nota de Alta Clinica ou | RNCCI atualizada PCl1.01
i Nota Clinica de | - Processo PC1.02.1T.01
Admissio/ e . Coordenador
Acolhimento referéncia Individual do utente ECCT PC1.03.1T.02
- Nota de Alta de | atualizado PC1.04.1T.03
Enfermagem -  Registo SAPE
- Informacgio Social atualizado
- Consentimento
Informado
PC2
PC2.5P1.01
PC2.8P1.02
PC2.8P1.03
-Plano individual de PC2.5P1.04
intervencio (PII) PC2.5P1.05
- Informagio da | -Plano individual de PC2.SP2.01
Plataforma da RNCCI cuidados (PIC): PC2.5P2.02
- Nota de Alta Médica médico, enfermagem, PC2.8P2.03
- Nota de Alta de | psicologia, social PC2.5P2.04
& | Prestagio de | Enfermagem - Plataforma  da | Coordenador | PC2.SP2.05
E Cuidados - Informagdo Social RNCCI atualizada ECCI PC2.5P2.06
] - Consentimento | - Processo PC2.5P2.07
= Informado Individual do utente PC2.SP2.08
% - Avaliagdo inicial atualizado PC2.5P2.09
= - Registo  SAPE PC2.8P3.01
S atualizado PC2.5P4.01
=~ PC2.8P4.02
PC2.8P4.03
PC2.8P4.04
PC2.8P5.01
PC2.8P5.02
-Encaminhamento
- PC2.SP1  -Cuidados | P42 2 Unidade de
o Saude Funcional
Elinicos - Encaminhamento
- PC2.SP2 -Cuidados de .
para  Hospital de
enfermagem dos PC3.01
- PC2.SP3-Cuidados de | *8" Coordenador '
Alta ey - Mudanga de PC3.02
reabilitagdo ; ; ECCI
. . Tipologia na Rede PC3.03
- PC2.8P4 - Apoio social
) PC2 SP5 - Apoio -Nota de alta
St fo P -Comunicagio a ECL
psicolégico ~
PO - Informagdo da
Plataforma da RNCCI
atualizada

Tabela 13: Processos Chave na ECCI
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Processos Entradas Saidas Gesfqr an Docmnento
_ Processo | de Suporte
Cuidados - Informagéo da Plataforma | - Processo | Coordenador | PC2.5P1.01
Clinicos da RNCCI Individual do | ECCI PC2.8P1.04
- Nota de Alta Médica utente atualizado PC2.5P1.05
- Nota de Alta de |- Prescrigio de
Enfermagem medicagéo
- Informagéo Social - PIC  médico
- Consentimento Informado | atualizado
- PC2.8P2.01- Folha de
Avaliagio inicial
- PC2.8P2.03- Notas de
evolugéo de enfermagem
-PC2.SP2.09 - PII
Cuidados de | - Informagfio da Plataforma | - Processo | Coordenador | PC2.8P2.01
Enfermagem | da RNCCI Individual do | ECCI PC2.8p2.02
- Nota de Alta Médica utente atualizado PC2.5P2.03
- Nota de Alta de| - PIC de PC2.5P2.05
Enfermagem enfermagem PC2.8P2.06
- Informagio Social - Plataforma da PC2.8P2.07
- Consentimento Informado | RNCCT atualizada PC2.SP2.08
- PC2.5P2.01- Folha de | - Registo de PC2.8P2.09
Avaliagéo inicial atividades
- PC2.S8P1.01-  Diario
clinico
- PC2.5P1.04 - Folha de
) prescrigio
Z - PC2.8P2.09 - PII
# | Cuidados de | - Processo Individual do | - Processo | Coordenador | PC2.8P3.01
£ | Reabilitagio | utente; Individual do | ECCI
= - SP1; utente atualizado
-§ - §P2, - PIC de
N - PII; reabilitagéio
- Plataforma da
RNCCI atualizada
- Registo de
atividades
Apoio Social | - Processo Individual do | - Processo | Coordenador | PC2.5P4.01
utente; Individual do | ECCI PC2.8P4.02
- SP1; utente atualizado PC2.SP4.03
- 3P2; - PIC servigo social PC2.8P4.04
- PIT; - Plataforma da
RNCCT atualizada
- Registo de
atividades
Apoio - Processo Individual do | - Processo | Coordenador | PC2.SP5.01
Psicologico utente; Individual do | ECCI PC2.8P5.02
- 8P1; utente atualizado
- SP2; - PIC de psicologia
- PIT; - Plataforma da
RNCCI atualizada
- Registo de
atividades
Tabela 14: Sub-Processos na ECI
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Processos Entradas Saidas (liiigsgbo lggcsl':]l;g_ll}:;)
Responsabilidade | - Missdo e |- Politica e | Coordenador
da Gestio Valores Objetivos ucc
- Descricéo
de Fungdes
Organograma
Identificagdo
das
necessidades
Gestéo da | - Legislagdo em | - Sistema de | Responsavel
Qualidade Vigor ¢ Normas | Gestio da | pela
de Referéncia qualidade Qualidade
Gestio das | -Quadro de | -Manutengdo | Coordenador
g Pessoas Pessoal do quadro de | UCC
= pessoal,;
=
Z » S
< Determinagdo
= de fungdes;
% - Formagio
§ de recursos;
&
Gestéo das | - Plano de | - Registos Coordenador
Infraestruturas Manutengio ucc
- Cadastro de
infraestruturas
Medicio, Analise | - Auditorias; - Relatorios | Responsavel
e Melhoria - Reclamagdes; | de Auditoria | pela
- QGrau  de | - Registos Qualidade
satisfagdo  dos
utentes e dos
colaboradores;
- Dados do SGQ

nomeadamente através das seguintes agdes:

(i

Ministeno da Saude

Tabela 15: Processos de Suporte na ECI

A ECCI assegura que os Processos-Chave sdo conduzidos sob condigSes controladas,

- Disponibilidade de documentos de suporte e de Instrugdes de Trabalho;

- Utilizagdo de instalacdes, equipamentos, bens e servicos adequados;

- A disponibilidade e utiliza¢do de Dispositivos de Monitorizagéo;

- Qualificacfio e formagéo dos recursos humanos;

- Implementagéio das atividades de monitorizacfio e medigéo.
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Devem ser definidos Indicadores de Desempenho e Objetivos para cada Processo-Chave.

O Gestor do Processo é o responsavel por assegurar que os dados serfio recolhidos, tratados e

que a informacdo dai resultante ¢ analisada. O Gestor do Processo acompanha periodicamente

a concretizagdo dos objetivos definidos e informa a Coordenagéo da UCC.

Esta metodologia devera ser sintetizada na Matriz Global de Gestéo.
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Os Processos de Suporte, bem como o restante SGQ sio monitorizados periodicamente,
através da realizagiio de auditorias internas, de acordo com um programa pré-estabelecido. As
atividades relacionadas com as auditorias encontram-se descritas no PR03 — Auditorias
Internas.

As reclamagdes e outras situagdes de ndo conformidades sfo tratadas com a
implementagédo das corre¢des e das agdes corretivas aplicaveis, de forma a eliminar as causas
e prevenir a sua repeticdo.

A ECCI também identifica situagbes que potencialmente podem originar nio
conformidades e implementa as a¢des preventivas adequadas a eliminagdo das suas causas, de
forma a evitar a ocorréncia das ndo conformidades.

Estas atividades inserem-se no ambito da melhoria do SGQ e encontram — se

documentadas no PR04 - Ndo Conformidades, Ag¢des Corretivas e Preventivas.

5.2 — CRITERIOS RESULTADOS

5.2.1 - Satisfacio dos Utilizadores

A ECCI possui um conjunto de mecanismos para avaliar a satisfacfo do utente:

- Questionarios periodicos de avaliagfio da satisfagio dos Utentes;

- Contactos regulares da ECCI com o Cuidador Principal e outros familiares;

- A analise de reclamages/sugestSes;

- As reunides entre Colaboradores.

Tudo isto sdo instrumentos utilizados pela ECCI que assume a satisfagdo dos Utentes
como filosofia de trabalho. O Procedimento PS5.GS.01.PRO5 descreve a Avaliagio da

Satisfacdo dos Utentes e Tratamento de Reclamacgdes.

A Matriz Global de Gestdo devera agrupar todo um conjunto de indicadores, que
caracterize a situacdo atual no que respeita a satisfacdo do utente, permitindo aferir o

cumprimento de objetivos pré-estabelecidos para a ECCI.
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5.2.2- Satisfacao dos Colaboradores

A ECCI possui um conjunto de mecanismos para avaliar a satisfagio das pessoas, entre
elas os Colaboradores, que sdo convidados a pronunciar-se quanto a sua satisfago/motivacéo,
desempenho, desenvolvimento de competéncias, e envolvimento na Instituicdo, através das

reunides periddicas com o grupo de trabalho.

Também sdo consideradas as sugestdes de melhoria apresentadas pelos colaboradores,

qualquer que seja o suporte utilizado.

S#o ainda medidos e avaliados outros aspetos indiretamente relacionados com a
satisfagio dos Colaboradores, tais como:

- Absentismo;

- Baixa por doenga;

- Rotatividade do pessoal;

- Nimero de Horas de Formagéo.

A Matriz Global de Gestfo devera agrupar todo o conjunto de indicadores e o estado do

conhecimento atual relacionado com a satisfagio das pessoas.

5.2.3- Impacto na Sociedade

A ECCI pela natureza da sua atividade contribui para a melhoria da qualidade de vida da
Comunidade l.ocal; as atividades da ECCI sdo divulgadas a comunidade através dos meios de
comunicagdo externa, nomeadamente as associadas a Rede de Cuidados

Continuados Integrados de Satide da qual a ECCI faz parte.

O desenvolvimento de atividades de formagdo, e partilha de experiencias, para cuidadores

informais, nomeadamente as sessdes do “Cantinho do Cuidador™ .

O fomento da participacdo de acBes de voluntariado, a inser¢do de estagiarios e o
estabelecimento de relagles de parcerias da rede nas atividades da ECCI também tem impacte

na sociedade.
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A Matriz Global de Gestdo devera referir indicadores do estado do conhecimento atual do

impacte da ECCI na sociedade.

A atividade da ECCI ¢ gerida de modo a que os residuos gerados pela ECCI causem o
menor impacto possivel na Comunidade Tocal. Assim, estio implementados os
procedimentos de Higiene, Seguranga, separacio e eliminagdo de residuos, de acordo com a
legislagdo em vigor.

A acessibilidade a ECCI ¢ assegurada através de adaptagdes arquitetonicas das

instala¢des de modo a facilitarem o acesso.

5.2.4 - Resultados de Desem penho

A ECCI devera possuir um conjunto de indicadores integrados na Matriz Global de
Gestio permitindo aferir o cumprimento dos objetivos pré-estabelecidos para a ECCI.

Os dados recolhidos, sfio analisados e alvo de avaliacdo comparativa através de atividades
de benchmarking interno e externo. (Avaliagfio interna, da progressdo anual do desempenho e
avaliacfo com outras entidades analogas).

Os resultados de Desempenho sfo divulgados intermna e externamente, envolvendo

Colaboradores, Doentes, Familias e outras partes interessadas.
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INTRODUCAO

1- Apresentagdo do Manual

O presente Manual tem como objetivo fornecer os documentos e instrumentos que irdo
complementar o Manual de Gestio da Qualidade da ECCI de Evora, tendo em consideragio
as orientacdes da Unidade de Missfo para os Cuidados Continuados Integrados € o Modelo de
Avaliagdo da Qualidade das Unidades de Internamento e Outras Respostas de Cuidados as

Pessoas Idosas e as Pessoas em Situacdo de Dependéncia, do 1QS.

Rege-se pelos Principios da Gestéio da Qualidade e baseia-se numa filosofia de melhoria
continua da Qualidade. Foi nesse sentido que toda a documentagio e instrumentos de suporte

a implementacdo do Modelo foram elaborados.

O presente Manual esta estruturado por capitulos consoante a area de gestfo a que se

refere, o que permite uma facil adogdo da documentagéio disponibilizada.

Como introdugio geral a toda a construgdo da documentagfo, o Manual faz uma primeira
abordagem a documentagio do Sistema de Gestdo da Qualidade da organizacfo, com
referéncia a maneira como este se deve estruturar, quais os documentos que dele fazem parte

e como devem ser editados, distribuidos e controlados.

Nos capitulos dedicados aos Procedimentos Documentados e Instrugcdes de Trabalho, sfo
depois dadas orientagbes mais especificas sobre a sua elaboragiio relativamente a estruturas,

formatos e conteudos.

Uma vez que o Modelo de Referencia do 1QS néo inclui qualquer tipo de documentacio
de apoio aos requisitos exigidos e, depois de analisada as orientagdes da Unidade de Missdo

para os Cuidados Continuados Integrados, sfo apresentados todos os procedimentos
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documentados exigidos pela Norma ISO 9001. Inclui também outros procedimentos
considerados necessarios e que ndo fazem parte dos 6 exigidos pela Norma [SO S001.

No que diz respeito as Instrugdes de Trabalho foram incluidas neste Manual as Instrugdes
de Trabalho que resultaram da avaliacdo no terreno do Modelo de Referencia. O Manual
inclui também os impressos que suportam os Procedimentos e as Instrucdes de Trabalho, e
outros resultantes do trabalho de terreno realizado e que foram considerados pela Unidade,

como necessarios ao desenvolvimento da sua atividade diaria.

Por fim, é dada atengdo a Avaliacdo do Grau de Satisfacio de Utentes, Familiares e
Profissionais, com a inclusdo do Questionario de Avaliagdo do Grau de Satistagdo dos

Utentes Internados e do Questionario de Avaliacfio da Satisfagio dos Profissionais.

2- A documentagfio do sistema de gestfo da qualidade

A implementacio de um Sistema de Gestfo da Qualidade numa organizacfo requer um
conjunto de documentacfio que assegure o seu eficaz desenvolvimento e manutengdo. Neste
sentido € importante que os requisitos e o contetido da documentagiio do Sistema de Gestio da

Qualidade remetam para os referenciais da qualidade que se propdem satisfazer.

Cada organizaciio tem a possibilidade de escolher o modo de documentar o seu Sistema
de Gestdo da Qualidade, sendo que a documentagio varia de acordo com as atividades
desenvolvidas, a complexidade dos processos e suas interacdes, a dimensio da organizagéo e
a competéncia do pessoal. Cada organizagdo deve desenvolver a quantidade de documentacgio
necessaria para demonstrar a eficacia do planeamento, da operagdo, do controlo e da melhoria

continua do Sistema de Gestdo da Qualidade e dos seus processos.

A norma NP 4433 — Linhas de Orientag¢do para a Documentagfo do Sistema de Gestio da
Qualidade, fornece as linhas de orientagfo para auxiliar qualquer organizag¢io a documentar o
seu Sistema de Gestio da Qualidade, assegurando que o mesmo ¢ eficaz e se mantem ajustado
as necessidades especificas da organizagio. Importa aqui referir que os requisitos da Norma
ndo se destinam a fins de certificagdo/registo, mas apenas a estabelecer um sistema
documentado de acordo com o requerido pela Norma ISO 9001 — Sistemas de Gestio da

Qualidade: Requisitos.
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A estrutura da documentacio utilizada no Sistema de Gestiio da Qualidade pode ser
descrita como uma hierarquia, sendo que a mesma depende das circunstancias da organizacio

e facilita a distribuig¢fio, manutengfo e a compreensio da documentacio.

A figura seguinte ilustra a hierarquia da documentagio do SGQ:

Contenidos dos documentos:

Nivel A: descreve o SGQ de acordo
com a politica e os objetivos da qualidade

estabelecidos

Nivel B: descreve os processos ¢ as
atividades interrelacionadas necessarios

para implementar o SGQ

Nivel C: Consiste em documentos de

trabalho detalhados

Figura 1: Hierarquia da documentagéio do SGQ

De salientar que a sequéncia de preparagio da documentagio do Sistema de Gestio da
Qualidade nfio tem necessariamente que seguir a hierarquia ilustrada na figura anterior, uma
vez que as instrugdes de trabalho e os procedimentos documentados sfo construidos ao

mesmo tempo que se elabora o Manual da Qualidade.
Desta forma, a documentagiio do Sistema de Gestdo da Qualidade pode incluir:
Politica da Qualidade e seus objetivos — Conjunto de inten¢des de uma organizagio

relacionadas com a qualidade tal como formalmente expressas pela gestdo de topo. A politica

da qualidade ¢ consistente com a politica global da organizacio e proporciona um

; 1r Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: =T
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enquadramento para o estabelecimento dos objetivos da qualidade, os quais consistem em
algo concreto que se procura obter ou atingir relativo a qualidade.
Quando os objetivos estdo quantificados tornam-se metas e sdo mensuraveis. A politica

da qualidade e os objetivos vém referidos no Manual da Qualidade.

Manual da Qualidade — Documento que especifica o sistema de gestdo da qualidade de
uma organizagdo. O Manual da Qualidade pode variar em detalhe e formato de acordo com a

dimensdo e complexidade da organizagio.

Procedimentos documentados — modo especificado de realizar uma atividade ou um
processo. Quando este esta documentado utiliza-se a designagdo de procedimento
documentado. A Norma 1SO 9001 requer a obrigatoriedade de procedimentos documentados

para alguns dos seus requisitos.

Instrucoes de Trabalho — documentos que estabelecem uma metodologia de atuagdo de

como realizar e registar tarefas.

Formularios/Impressos — documentos utilizados para registar dados requeridos pelos
requisitos do Sistema de Gestfio da Qualidade. Um formulario torna-se um registo apos a
introduciio de dados. Os formularios deveriio conter titulo, nimero de identificagio, estado de
revisdo e data de revisdo. Os formularios deverfo estar referidos, ou figurar como anexos no

manual da qualidade, nos procedimentos documentados e/ou instrugdes de trabalho.

Planos da Qualidade — documentos que especificam quais os procedimentos € recursos
associados a aplicar, por quem e quando, num projeto, produto/servigo, processo ou contrato
especificos. Um plano da qualidade é geralmente um dos resultados do planeamento da
qualidade. O plano da qualidade apenas necessita fazer referéncia ao Sistema de Gestdo da
Qualidade documentado, mostrando como este se aplica a situacdo especifica em questdo, e
identificar ¢ documentar como € que a organizagio ird atingir aqueles requisitos, que sdo
exclusivos dessa situagfo. Devera ser definido o campo de aplicagéo do plano da qualidade,
sendo que o mesmo poderd incluir procedimentos, instrugdes de trabalho e/ou registos que

sejam exclusivos.
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Especificacies — Sfo documentos que estabelecem requisitos, sendo Gnicas para os

produtos e/ou organizagdes.

Documentos externos — Sdo informagfes e respetivos meios de suporte com origem
externa a organizagdo. A organizacio devera considerar os documentos externos e o respetivo
controlo no seu Sistema de Gestio da Qualidade documentado. Os documentos externos
podem incluir entre outros, desenhos de clientes, especificagGes, requisitos estatutarios e

regulamentares, normas, codigos ou manuais de manutengio.

Registos — Os registos do Sistema de Gestio da Qualidade expressam os resultados
obtidos ou fornecem evidéncia de que as atividades referidas nos procedimentos
documentados e nas instruges de trabalho foram realizadas. Os registos deverfio indicar a
conformidade com os requisitos do Sistema de Gestdo da Qualidade e com os requisitos
especificados para o produto/servigo. A responsabilidade pela preparagio dos registos devera

ser considerada na documentacio do Sistema de Gestio da Qualidade.

A documentagdo do Sistema de Gestio da Qualidade podera estar em qualquer tipo de
suporte, papel ou eletronico. Algumas das vantagens da utilizagdo de suporte eletronico sfo:

a) Em qualquer altura, o pessoal apropriado tem acesso a mesma informagfio atualizada;

b) Os acessos e as alteragdes sio facilmente efetuados e controlados;

¢) A distribuigdo é imediata e facilmente controlada, com a possibilidade de impressdo
em papel;

d) Ha acesso remoto aos documentos;

e) A remocio de documentos obsoletos e simples ¢ eficaz.

A elaboragdo da documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade implica a existéncia
de um processo de preparagdo da documentagio e um processo de aprovacfo, edi¢do e
controlo dos documentos do Sistema de Gestio da Qualidade. No processo de preparagdo da
documentacfio deve ser considerada a atribuicio de responsabilidades pela preparagdo da
mesma, ou seja, a documentagio do Sistema de Gestdo da Qualidade deve ser desenvolvida
pelas pessoas envolvidas nos processos e nas atividades, o que leva a que o pessoal tenha uma
melhor compreensio dos requisitos necessarios e proporciona um sentido de envolvimento e

pertenca. Na implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade deve ser feita uma
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conveniente identificacfio e analise dos processos, com base nos quais serd definida a
quantidade de documentagfio necessaria para o Sistema de Gestéo da Qualidade. Ndo deve ser
a documentagdo a orientar os processos, mas sim 0s processos a orientar toda a documentagido
necessaria.

Quanto ao processo de aprovagdo, edicdo e controlo dos documentos do Sistema de
Gestio da Qualidade, os documentos, antes de serem editados, devem ser verificados e
aprovados por pessoas autorizadas para assegurar a sua clareza, exatidio, adequacgio e

estrutura apropriada.

Outra das atividades deste processo diz respeito a distribuigdo dos documentos por
pessoal autorizado, cuyjo método utilizado pela organizagdo deve assegurar que as edi¢les
relevantes dos documentos apropriados estfo disponiveis a todo o pessoal que necessita da
informago contida nos mesmos. Uma distribui¢fio e controlo adequados podem ser ajustados,
por exemplo, através de uma numeragéio sequencial das copias individuais dos documentos
para os destinatarios. Convém também estabelecer um processo para iniciar, desenvolver,
verificar, controlar e incorporar alteragdes nos documentos, sendo que o mesmo processo de
verificacfo e aprovagio usado no desenvolvimento dos documentos originais se deve aplicar

ao processamento de alteragdes.

Deve também ser assegurado pela Unidade um controlo eficaz da edi¢fo e das alteractes
dos documentos, para que os seus contetidos sejam devidamente aprovados por pessoal
autorizado e para que a aprovacdo seja prontamente identificavel. Sé os documentos
apropriados devem estar em utilizagdo, logo convém que os documentos revistos sejam
substituidos pela ultima revisdo. A Umdade deve registar o historial das alteragbes aos
documentos para efeitos legais e/ou preservacdo do conhecimento.

A identificacfo das copias ndo controladas ¢ um dos outros aspetos deste processo de
aprovagio, edicfio e controlo dos documentos do Sistema de Gestdo da Qualidade, pois para
efeitos de propostas, cedéncia a clientes e outra distribuicdo especial de documentos em que
ndo se pretenda controlo das alteragbes, convém identificar claramente os documentos

distribuidos como sendo copias ndo controladas.

Assim, e de acordo com a NP 4433, um Sistema de Gestfo da Qualidade proporciona a

organizagdo os seguintes beneficios:
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¢ Descrever o Sistema de Gestéo da Qualidade da organizagéo;

¢ Proporcionar informacéio a grupos multifuncionais para que estes possam compreender
melhor as inter-relagtes;

¢ Comunicar aos colaboradores o comprometimento da gestfio para com a qualidade;

e Ajudar os colaboradores a compreender o seu papel na organizagdo, dando-lhes assim
um sentido acrescido do propdsito e da importincia do seu trabalho;

¢ Proporcionar um entendimento mutuo entre colaboradores e a gestéo;

e Proporcionar uma base das expectativas quanto ao desempenho do trabalho;

e Declarar como se devem fazer as coisas por forma a atingir os requisitos
especificados;

¢ Proporcionar evidencia objetiva de que os requisitos especificados foram atingidos;

s Proporcionar um enquadramento claro e eficiente da operagéo;

e Proporcionar uma base para a formacgdo de novos empregados e para a atualizacio
periodica de colaboradores atuais;

e Proporcionar uma base de ordenagdo e de equilibrio da organizacio;

e Proporcionar consisténcia nas operagdes baseada em processos documentados;

e Proporcionar uma base para a melhoria continua;

e Proporcionar a confianca dos clientes baseada em sistemas documentados;

¢ Demonstrar as partes interessadas as capacidades existentes na organizagio;

e Proporcionar um enquadramento claro dos requisitos para os fornecedores;

e Proporcionar uma base para auditar o Sistema de Gestfo da Qualidade;

e Proporcionar uma base para avaliar a eficacia e a adequagdo continua do Sistema de

Gesto da Qualidade.

Todos os instrumentos incluidos no presente Manual poderio ser alterados ou adaptados

de acordo com a necessidade.

O presente Manual de Instrumentos foi submetido a apreciagio do Conselho Técnico da

UCC de Evora.
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1- O PROCESSO

Processo ¢ uma sequéncia de atividades que utilizam recursos definidos e que
transformam entradas em saidas. As entradas de um processo sio geralmente as saidas de

outro processo.

Defini¢do do Processo

1) Identificar os requisitos do utente (0 que o utente necessita e espera da saida do
processo);

2) Identificar os participantes no processo (pessoas que realizam tarefas do processo; néo
inclui o responsavel pelo processo),

3) Definir as fronteiras, ou seja, o primeiro e o ultimo passo do processo (definir as
fronteiras ajuda a clarificar quem sfo os fornecedores e os utentes do processo);

4) Definir as entradas do processo e quais os seus fornecedores (as entradas sfo tudo
aquilo que vai ser transformado para gerar a saida: materiais, informagio, etc.; os
fornecedores siio as pessoas ou as organizagdes que fornecem as entradas dos processos),

5) Identificar o responsavel pelo processo (pessoa responsavel pelo processo e pela sua
saida; é quem tomas as decisdes chave e distribui recursos aos participantes no processo; € a
pessoa que responde pelo processo; € quem despende mais tempo com o processo, o que esta
mais proximo do utente e o que tem mais capacidade para melhorar o processo),

6) Identificar as partes interessadas do processo (todos os que nfo sendo fornecedores ou
utentes estlo interessados no resultado do processo, tais como, diretores de outros servigos,
entidades oficiais, etc.)

7) Identificar as atividades e as saidas do processo;

8) Definir indicadores de desempenho (informagdes quantitativas que se destinam a
observagido periddica de uma determinada grandeza e da sua evolugdo relativamente a

objetivos predeterminados).
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Desenvolvimento do Processo

O processo deve ser executado de acordo com a documentagfio definida, utilizando as

pessoas competentes e as infraestruturas adequadas.

O processo deve ser monitorizado e medido. Monitorizar para ajustar ou controlar através
da observagdo e de ensaios em intervalos definidos; medir para obter os valores concretos.
Estas a¢des devem constar de um plano de monitorizagdo e medi¢do, o qual deve estar
atualizado e onde deve constar a descrigio escrita do sistema de controlo do produto/servigo e

do processo.
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2- PROCEDIMENTOS DOCUMENTADOS

Os procedimentos documentados dizem respeito ao modo especificado de realizar uma
atividade ou um processo. Quando um procedimento estd estabelecido, documentado,
implementado e mantido utiliza-se a designacfo de “procedimento documentado”. A Norma
ISO 9001 requer a obrigatoriedade de procedimentos documentados para alguns dos seus
requisitos:

e 4.2.3 Controlo dos documentos

e 4.2 4 Controlo dos registos

e 8.2.2 Auditoria interna

¢ 8.3 Controlo do produto nfo conforme

e 8.5.2 Agles corretivas

e 8.5.3 Agles preventivas

Além destes requisitos, a Unidade pode estabelecer a necessidade de desenvolver outros
procedimentos documentados devido a complexidade dos seus processos e a informacgio

contida nos mesmos, ou para facilitar a operacionalizacio do seu sistema de gestfo.

2.1- ESTRUTURA E FORMATO

A Unidade devera definir a estrutura e o formato dos procedimentos documentados (em
suporte papel ou eletrénico) considerando formas como texto, fluxogramas, tabelas ou suas
combinacdes, ou qualquer outro método apropriado, de acordo com as necessidades da
Unidade. Os procedimentos documentados deverio conter a informagio necessaria e ser
identificados de forma tnica.

Os procedimentos documentados poderdio fazer referéncia a instrucdes de trabalho que
definam como se realiza uma atividade. Geralmente, os procedimentos documentados
descrevem atividades que envolvem varias fungSes, enquanto as instrucdes de trabalho se

aplicam a tarefas proprias de uma fungéo.
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2.2- CONTEUDO

Cabecalho

O cabecalho devera identificar claramente o procedimento documentado e inclui o
logotipo da Unidade, o nimero atribuido ao procedimento de acordo com o mapa da
documentagfio do Sistema de Gestdo da Qualidade, o numero da edi¢dio e o numero de

paginas.

Objetivo e campo de aplicacao
Devera ser definido o objetivo do procedimento documentado e descrito o campo de

aplicaco referindo as areas incluidas e as excluidas.

Responsabilidade e Autoridade

A responsabilidade e a autoridade das pessoas e/ou das fungGes organizacionais deverfio
ser identificadas, bem como as suas inter-relacdes no contexto dos processos e das atividades
descritos no procedimento. Esta informagdo podera ser apresentada sob a forma de
fluxogramas, textos descritivos ou quadros, consoante seja mais apropriado tendo em vista a

clareza.

Descricao das Atividades

O nivel de pormenor podera variar, dependendo da complexidade das atividades, dos
métodos utilizados, dos niveis de competéncia e da formagfo das pessoas que sejam
necessarios para a realiza¢fo das atividades. Conforme aplicavel poderio ser considerados os
seguintes aspetos:

a) Definicdo das necessidades da organizagdo, dos seus utentes e dos seus fornecedores;

b) Descrigdo dos processos sob a forma de textos e/ou fluxogramas relacionados com as
atividades requeridas;

¢) Definicdo das atividades, quem as desempenha ou por que fungdo organizacional,
porqué, quando, onde e como;

d) Descri¢éo dos controlos do processo e dos controlos de atividades identificadas;

e) Definicdo dos recursos necessarios para a realizagio das atividades, designadamente
pessoal, formacéo, equipamento e materiais;

f) Definigdo da documentacio apropriada as atividades requeridas;

i
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g) Defini¢do das entradas e das saidas do processo;

h) Defini¢do das medigdes a fazer.

Registos

Cada atividade deve indicar quais os documentos, impressos e registos associados. Em

procedimento proprio devera ser explicitado o método de preenchimento, arquivo e

manutengdo dos registos.

revisdo do procedimento documentado.
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3- INSTRUCOES DE TRABALHO

As instrugdes de trabalho sdo descri¢des detalhadas de como realizar tarefas podendo ser
ou nio documentas. Podem assumir a forma de descri¢Ses escritas detalhadas, fluxogramas,
matrizes, modelos, notas técnicas incorporadas em desenhos, especificagdes, manuais de

instru¢des de equipamentos, imagens, videos, listas de comprovagéo ou suas combinagdes.

As instrugdes de trabalho deverio descrever quaisquer materiais, equipamentos e

documentacfo a utilizar.

3.1. ESTRUTURA E FORMATO

As instrugcdes de trabalho devem descrever a realizagfio de todo o trabalho e dar a correta
informagio das atividades a serem executadas. A sua estrutura pode ser diferente das dos
procedimentos da qualidade. Estes podem incluir ou referir as instrugdes de trabalho.

Assim, deverdo ser desenvolvidas e mantidas instrucdes de trabalho que descrevam a
realizacfio de todo o trabalho que poderia ser prejudicado pela auséncia de tais instrugdes

As instrugdes de trabalho devem ter um titulo e uma identificagdo Unica.

A estrutura, formato e nivel de pormenor das instru¢des de trabalho deverio ser ajustados
as necessidades do pessoal da Unidade e depender da complexidade do trabalho, dos métodos

usados, da formagdo ministrada e das competéncias e qualificagGes desse pessoal.

3.2. CONTEUDO

Cabecalho
O cabecalho devera identificar claramente a Instrugcdo de Trabalho e inclui o logétipo da
Unidade, o mamero atribuido a Instrugfio de Trabalho de acordo com o mapa da documentacéo

do Sistema de Gestfo da Qualidade, o nimero da edi¢do e o nimero de paginas.
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Objetivo e campo de aplicacio
Devera ser definido o objetivo da Instrucdo de Trabalho e descrito o seu campo de

aplicaco.

Modo de proceder

As instrucGes de trabalho deverfio descrever atividades criticas e deverio evitar
pormenores que ndo acrescentem controlo sobre as atividades. A formagio pode reduzir a
necessidade de instrugSes pormenorizadas, desde que as pessoas envolvidas disponham da
informagdo necessaria para executar corretamente as suas tarefas.

Qualquer que seja o formato ou a combina¢do de formatos escolhida, as instrucdes
deverdo figurar na ordem ou sequéncia das operagdes, refletindo com exatiddo os requisitos e
as atividades relevantes. Para reduzir confusdo e incerteza, devera ser estabelecido e mantido

um formato ou uma estrutura consistentes.

Verificaciio, Aprovacio e Revisio
A Unidade devera evidenciar claramente a verificagdo e a aprovagiio das instrugdes de

trabalho, bem como o seu estado e data de revisao.

Registos

Sempre que aplicavel, uma Instrugéio de Trabalho pode fazer referéncia a impressos que
depois de devidamente preenchidos darfio origem a registos.

O método de preenchimento, arquivo e manuten¢do dos registos consta do Procedimento

de Controlo de Documentos e Registos.

Identificacido das Alteracoes

Onde possivel, devera ser identificada a natureza da alteragiio, no proprio documento.
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EDICAC:

DATA:

4- IMPRESSOS

Tal como ja foi referido anteriormente, os impressos elaborados no dmbito do Projeto de

QQualidade e que fazem parte integrante deste Manual foram colocados junto aos

Procedimentos Documentados e as Instrugdes de Trabalho a que dizem respeito de modo a

facilitar a apreensfio e adogdo dos mesmos.

Os impressos podem ser utilizados em suporte papel ou em suporte informatico. Qualquer

dos modelos apresentados podem ser transformados em ficheiros informaticos caso se

verifique uma maior facilidade na utilizacfio e gestdo dos mesmos.
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EDICAC:

DATA:

5- QUESTIONARIOS DE AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAQ

O modo de aplicagido do questionario € o que consta da Instrugdo de Trabalho “Avaliagéo

da Satisfacio dos Utentes e Tratamento das ReclamagGes™.

5.1 - AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS UTENTES

O questionario devera ser aplicado no final de cada periodo de internamento, podendo o

utente ser apoiado por um familiar, se for necessario.

5.2. AVALIACAO DO GRAU DE SATISFACAO DOS COLABORADORES

O questionario devera ser aplicado uma vez por ano ou semestralmente de acordo com a

rotatividade dos colaboradores.
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Impresso: Lista de documentos, informagdes a serem enviados pela ECL
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i) Exames Complementares de Diagndstico realizados anteriormente (radiografias,
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Unidade
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 1/1

Instrucdo de trabalho: Acolhimento do cliente/utente

1. Objectivo e Campo de Aplicacdo:
Definir o procedimento a adoptar para o acolhimento inicial do utente aquando da sua
admissdo na ECCI. Aplica-se a todas as acgdes respeitantes ao acolhimento inicial
do utente na Unidade.

2. Modo de Proceder:

0O acolhimento do utente na ECCI é realizado pelo enfermeiro da equipa, que desenvolve as

seguintes acgdes:
—>Informa sobre as regras de funcionamento da ECCI;
—Evidencia a importéncia da participacdo da (s) pessoa (s) proxima (s) do utente;
—Entrega ao utente ou familiar o Guia de Acolhimento e explica o seu conteldo;
—>Dd a conhecer o Regulamento Interno;
—>Presta o0s esclarecimentos necessarios;
—>Se, durante o periodo estabelecido para o acolhimento do utente na Qrganizacdo, se
verificarem reclamag®es ou ocorréncias gue evidenciem a inadaptabilidade do utente,
estas serdo registadas no Impresso “Registo de Ndo Conformidade: Accdo

Correctiva/Preventiva”, e segue-se o disposto no Procedimento “Ndo Conformidades,
Accdes Correctivas e Preventivas”,
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Instrucao de Trabalho: Processo Individual do Utente (PIU)

1. Objetivo e Campo de Aplicacdo
2. Modo de Proceder

Fazem parte do PIU:

* Dados biograficos e sociais;

» Folha de registos didrios de estatistica;

* Notas de Evolugdo de enfermagem;

® Folha de avaliacdo inicial;

» Plano Individual de Cuidados de Enfermagem (PIC);

¢ Plano Individual de Intervencdo (Pll);

» Folha de Prescricdo Terapéutica;

+ Diario Médico;

* Plano Individual de Cuidados Médico(PIC);

» Resultados de Exames Complementares de Diagndstico;
¢ Folha de registo de avaliacdo e PIC de enfermagem de reabilitacdo;
* Folha de registo de avaliagio e PIC de psicologia clinica;
* Folha de registo de avaliagdo e PIC social;

» Informacdo fornecida pela ECL;

» Registos dos contactos com a ECL, sobre o utente;

» Relatodrios de Alta/Transferéncia

» Declaracdo de Consentimento Informado;

deve ser restrito aos profissionais da ECCI.

se refere.

autoriza¢do de um profissional da ECCI.

Toda a informagdo constante do PIU esta ao abrigo do sigilo profissional. Como tal, o seu acesso

A consulta da informacdo clinica, o seu manuseamento e a sua utilizacdo sdo da responsabilidade
dos técnicos de salde que integram a equipa envolvida na prestacdo de cuidados ao utente a que

Acresce, ainda, gue outro profissional de salde o podera fazer, tendo para isso a prévia

O Processo Individual do Utente deve-se manter organizado durante todo o processo de
internamento e no Suporte de Processos. Se o internamento for longo e implicar volumes elevados
de documentacio, dever-se-d colocar a informacio menos recente num envelope devidamente
identificado com os dados do utente {vinheta), no despectivo local no suporte de processos.

ApoOs a alta do utente, o PIU é arquivado em local seguro e especifico para o efeito, ao qual tém
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 1/1

Instrugao de trabalho: Comunica¢oes com a ECL

A comunicacdo com a ECL ermn relacdo aos variados aspectos dos utentes a internar

(condic¢bes para internamento, situacdo clinica e social do utente) ou internados (ocorréncias,
complicacdes ou procedimentos para alta, etc.) na ECCI, deve ser realizada por telefone ou email,
sendo feito o respectivo registo e arquivamento no Processo Individual do Utente, em

separador designado.

Essa comunicac¢do deverd ser da responsabilidade do Gestor de caso.
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1r Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: -
] -,
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MANUAL DE INSTRUMENTOS

EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCllpata  oror20i2

Impresso: Processo Social

Diagndstico:
Plano de Alla Social
Rede de Apoio Social Formal informal:
OFamilia OVizinhos Oinstituigbas OOutros
Atituda do doende face & alta;
Atitude dos famifares face a alta:
OAumento das guaixas apds conhbecimenio da alta
O Inseguranca de cuidadas no domicilio CIFamilia pede adiamenio da alla
0O Pamda de capacidades COFamilia recusa a altta
COFamilia com receio de enfrentar a incapaddade do
Dresting apds alta; doente
ODomicilio O Domicilio da familiar OCentro da dia OLarde idosos
auccl O0utmo. Qual?
Apgios necessanos:
O Alimentagao O Higiene CIHabitacional O Econdmico
OOutros

Praoblema Apresantado ao Sarvico Social/

Mod: MQ2012/PC2.5P4.01

ama @ familia que & o pode sar altarada:
1: Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovagdo por: i
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data

01-01-2012

e e e

N T s N =

e s S S

W S S S e =N SN T s T =

e e

K

Ministério da Satide

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por;

Aprovacdo por:

Marcelina Ramalho
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Data:__/ /
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Unidade
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‘) :\E‘pnﬂrlade

MANUAL DE INSTRUMENTOS

EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Impresso: Folha de Encaminhamento Social

Data 01-01-2012

O Lar
O Canta de Dia
O dgain Domiclideia

Tttt

Dhacourmiseen gl et st

= [Eillhefe de kdendidade;

= iC2th o ey Coon triltwuin ter,

= Cartd o S erwigo Nadional de Sadde;

= W ala da Reforma;

= Redho da dgua refemme ao dilEmo mis;

= Hackho do géde refemnte ao dkimo méis;

- Redba domlsone misems 30 dfSma miés.

Oiutres dilighnciss & malizar:

i)

Ministério da Satide

Sopmir T gt
Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: T
e
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MANUAL DE INSTRUMENTOS
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Impresso: Folha de Informagdo Social

Data

01-01-2012

Proveniéncia:

Data de Admiss3o: VA

| desirsifhesn o do et

Moma:

Data de Ma scimamo:

Estada Chvil:

Momada:

HIF:

HISS:

HLE ShiE-

Eamilier de ookacle

Hama: Grasy Pamirasoo
Sinaclo Fanliac

Data de Alta: / /

Destino:

Tal:
Tal:

Evora: [/ [/
A Técnica Superior de Servigo Social:
1r Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: T
! e
h’" Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Tecnico da UCC Ei-):/”:
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N~ Eodo -
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Unidada
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Mirnisténo da Saude

Cuidadnos
: Enmﬁe:liadade
MANUAL DE INSTRUMENTOS - ECCI oA
PROCESSO CHAVE 2-PRESTACAO DE CUIDADOS
SUB-PROCESSO 5-APOIO PSICOLOGICO
Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: e
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Data:_ /[
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Unidade

: Cuidados
) Comunidade
o tvers e Ty — :;4
Edigao :
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 1/2

Impresso: Processo Individual e Registos de Psicologia

IDENTIFICACAO

Nome: Data Nasc: / / Idade: Anos
Estado Civil:

Morada:

Localidade: Telefone:

DIAGNOSTICO CLINICO

Origem:
Médico Assistente:

MEDICAGAO /PSICOFARMACOS

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
1 r Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC e
v o
ﬂ“{" Data:__/_ / Data:__ [/ / Data:__ [/ / Data:__ [/ / :-‘—)-/

CUIDADOS CONTINUADOS
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Unidade

Cuidados
Comunidade

Edicdo
Data
Pagina

1L

01-01-2012

2/2

Impresso: Processo Individual e Registos de Psicologia

Pedido efetuado por:

Data do Pedido: / /

ACOMPANHAMENTO PSICOLOGICO

OBSERVACOES
Origem:

Médico Assistente:

A Psicéloga Clinica: Dr2
37 Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacio por:
é('}“{" Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC
13 B 9
e Data:__/_/ Data:_ [/ / Data:__ [/ / Data:__ [/ /
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Unidade
Cuidadnos

amunidade
vora

MANUAL DE INSTRUMENTOS - ECCI

EDICAC:

DATA:

PROCESSO CHAVE 3-ALTA

(i

Minsténo da Saude

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por:

Aprova¢do por:

Marcelina Ramalho

Equipa Técnica da ECCI

Gestor do Manual

Conselho Técnice da UCC

Data:_ /[

Data:_ [/ [/

Data:_ J /

Data:__ /[
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Unidade
Cuidados

Comunidade

¥

o

wils siamew Corwsd I

EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Edicdo
Data
Pagina

e

01-01-2012

1/1

Impresso: Nota de Alta/Transferéncia Médica

IDENTIFICACAO

Nome: Data Nasc: / / Idade:

Anos

Estado Civil:
Morada:

Localidade: Telefone:

Data Admissdo: / / Data Alta: / / N2 de Dias de Internamento:
Referenciagao:

ADMISSAO
Diandstico:

Situacdo Clinica:

INTERNAMENTO
Evolugio:

Intercorréncias:

ALTA
Situacdo Clinica:

Medicac¢do:

Indicagdes:

Data: / /
Médico: Dr (a}
ASS Legivel:

Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Tecnico da UCC

‘}‘1 rﬁ? Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
311

L) &
Ministério da Satde Data:__/__/ Data:__/__ [/ Data__/__/_____ Data:__/__/____

CUIDADOS CONTINUADOS



" Unidade
T .~/ Cuidados

j L " Warmunidad -
5 @ L ) REgmg_lldaﬂe %

MANUAL DE INSTRUMENTOS

EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|pata 01012012

Impresso: Nota de alta/Transferéncia de enfermagem

1- IDENTIFICAGAQ DO UTENTE

MNome Mome pelo qual prefere ser chamado:
N? Utente do SNS: Entidade financiadora responsavel: N? de beneficiario:
Idade: Datade Nascmento : (dd'mm/aaaa )
Estado civil: (] softeira
[] casado/unido de facto  Profisséo: O aposentado [] Desempregado
[ divorciado
O witivo Reside com:
Morada: Tel.:
MNome do familiar/ Pessoa significativa: Parentesco: Tel.:
Centro de Saude: Medico de Familia: Enfermeiro:
-DADOS DE ADMISSAC Motrvo do intemamento nesta UCC:
Proveniéncia:
] Domicilio
[ Lar de idosos/Residéncia Diagnostico de admissao:
[] Hospital

O Unid. de Convalescenca
[ unid. de MDR
(] Unid. de LDM Internado de i a P
[ Centro de SaudeJSF com internamento
Terapéutica & Entrada: :

Medico assistente:

Enfermeimn:;

3 - MOTIVO DA ALTA
] Obtenc&o dos objectives termpéuticos previstos [ Agudizacio O C ronicid ade [ Alta voluntéria
[] Dutros (especificar)

4 - DESTING

CDomiciio ggm indicagdo pf cuidad os domidiliarios [CLarde idesos /Residéncia

[ Domicilio gom indicagio pf cuidad os domidiliarios ] Hos pital

CJDemicllic com indicago de Unidade de Dia [] Unidade de Convalescenga
[unidade de MDR

1 Outros (especificar) CJUnidsde de LDM

Cunidade de Cuidados Paliativos
5- ANTECEDENTES PESSOAIS/RESUMO DA HISTORIA CLINICA
Patologias conhecidas:
Medicag30o habitual:

Mod: MO2012/PC3.02

Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Tecnico da UCC

J;ir Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
]
A
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Ministério da Sadde Data:__ /_ [/ Data:__/__/ Data:__/ /[ Data:__ /[




Mod: MQ2012/PC3.02

) Unidade _

Euiﬂadps
mmdade

MANUAL DE INSTRUMENTOS

EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data

01-01-2012

Impresso: Nota de alta/Transferéncia de enfermagem

Internamentcs amterores (data e local):
Alergias:
[N
ACTIVIDADE EMOMITIF&&E AJUIDA,
DE VIDA
Estado de | Consciente [ Crientado L] Disartrico
consciéncia ] Inconsciente [] Descrientado [] Afasico Tipo de Afasia
e [] Confuso/ agitagio Tipo de desorientagao [] Outra perturbacio da linguagem
Expressio psicomotora |especificar):
Banha: Vestubrio:
iene e [] Independente Independente
Ho . ] Ma cama cf ajuda total EAmgiﬂtal
vestudrio [] Ma cama cf ajuda parcial [ Ajuda parcial
[] No WC o/ ajuda total O Outros cuidados pessoais
[ No WC o ajuda parcial (quais e tipo de ajuda):
] Independente
[] Ajuda total [lDisfagia Tipo- [1sonda
20
] Ajuda parcial [ Gastrostomiz Maso-gastrica n?
Alimentacio | Tipo de dieta: [CPEG Data Entubado a
e
Hidratacso Peso: Mudara:
Habnos
alimentares/Obsernvaches:
L Meios auxiliares de
[ Inde pendente [ Ajsda total [ Ajuda parcial mEr_-s.rmﬁB
- Marcha E Marcha [] Canadianas
Transferncia Transferéncia
‘L"E“'a"“;ﬂﬂ ] Mobilizagao ] Mobilizagio na E ger;';;
Mobilidade e BT [ Piramideftripé
O Andarilho
Observaches:
[] Independente ki [] Urostomia
E Aot pevcin Tipo de Algali = SES
Biminagio [] Fralda n2 ] Drenagem supra-
F : s I Algaliado a s
Viasical ] bispositivo uringrio [ ipe—— plbica
Observagbes:

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por:

Aprovacdo por:

Marcelina Ramalho

Equipa Técnica da ECCI

Gestor do Manual

Conselho Tecnico da UCC

R

Data:__ /[

Data:___/__/

Data:__ /[

Data:__ [/ /
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Ministério da Salide

Satide & Apolo Social




EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Unidade
Cuidados
Comunidade

b, .
Edico .
Data 01-01-2012
Pagina 3/

Impresso: Nota de alta/Transferéncia de enfermagem

Intestinal

[ inde pendente
[ Ajuda total
] Ajeda parcial

[ Fralda

Obsernacoes:

[] Colostomia
[ leostomia

[] sem ateragies

] oxigencterapia

[ o [ Inalo tera pia
Respiragio E E;tl‘i:'pnrﬁ'ﬁa [] Ventilagso Invasiva [Isecregoes bronquicas: Caracteristicas:
Dtcseﬁzﬁses- [ ] ventilagio Mao Invasiva
' ] Outros:
[ Sem atteracbes ks
o nsonias
5':“ [ Aconia facimente L] Vespertinas
Rep ] Dome por pericdos L] Intermédias
T g [ Matutinas

Observaches:

[1Indutones do sono (especifican:

7 - SISTEMA TEGUMENTAR:

Localizacso

Mucosas:
O 5em alteragies

[] Com ateragdes (especificar):

Pele:
[ integra
O Com solugbes de continuidada:
] Ukceras de press&o
L1 Ferida cinirgica
[] Ulkcera varicosa
[ Outras (especificar):

[1 Com outras ateracSes (especificar):

Descricho

Tratamento

2=

3=

A

6 -

G-

7 -

B-

G-

02012/PC3.02

Mod: M

K

Ministério da Satide

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por:

Aprovacdo por:

Marcelina Ramalho

Equipa Técnica da ECCI

Gestor do Manual

Conselho Técnico da UCC

Data:__/ [

Data:__ [/

Data.__ [/ [/

Data:__ [ /[
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MANUAL DE INSTRUMENTOS
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

idade

Data 01-01-2012

Impresso: Nota de alta/Transferéncia de enfermagem

8 - DIAGNOSTICOS DE ENFERMAGEM A DATA DA ALTA / TRANSFERENCIA INCLUINDO TERAPEUTICA A

salDa:

9- OBSERVAGOES: (ADESAD AOQ TRATAMENTO; ENVOLVIMENTO DA FAMILIA / CUIDADORES; ENSINO FEITO

DURANTE O INTERMAMENTC; TERAPEUTICA NO DIA DA ALTA..):

0O ENFERMEIRO:

Data:

Em casp de dividas, pode contactar a nossa Unidade pelo telefone:

Extensio

Notas:

R

Ministério da Salide

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por:

Aprovacio por:

Marcelina Ramalho

Equipa Técnica da ECCI

Gestor do Manual

Conselho Técnico da UCC

Data:__ / [

Data:__ [/ [/

Data.__ [/ /

Data:__ [/ /[
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Med: MQ2012/PC3.03

Unidade
ﬁ Cuidados
:\E‘pnﬂrlade

MANUAL DE INSTRUMENTOS
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Impresso: Alta a Pedido

Data

01-01-2012

Eu,

, atualmente a

receber os cuidados da Equipa de Cuidados Continuados Integrados da UCC de Evora, na

plena posse das minhas faculdades mentais e intelectuais, devidamente informado dos

potenciais riscos e consequéncias em termos de Sadde e contra parecer da equipa, venho

por este meio comunicar o abandono do internamento domicilario aos cuidados da

Evora:

/[

Assinatura

i

Ministério da Satide

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por:

Aprovacdo por:

Marcelina Ramalho

Equipa Técnica da ECCI

Gestor do Manual

Conselho Técnico da UCC

Data:__ / [

Data:__ [/ [/

Data:__ [/ /

Data:__ [/ /[
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-]r" Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: s
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Unidade
Cuidados
EﬂmEunidadf:

EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

1

Edicdo

Data 01-01-2012

Pagina

e

1/1

Impresso: Matriz do Regulamento Interno da ECCI/UCC de Evora

(Folha de Rosto}

indice

Introdugao

Capitulo |: Disposi¢cGes gerais

1. Identificagdo da UCC

1.1 Logdtipo

1.2 Identificagao dos Profissionais da Equipa

1.3 Area Geografica

1.4 Populag¢ao Abrangida

Capitulo Il: Missdo, Visdo e Valores

1 Misséc

2 Visao

3 Valores

Capitulo llI: Estrutura Orgdnica e Funcionamento

1 Coordenador da UCC

2 Reuniao Geral

2.1 Competéncias

2.2 Reunides

2 Instrumentos da UCC

3 Organizacdo Interna e Cooperacao Interdisciplinar

4 Areas de Atuacio dos Diferentes Grupos Profissionais
Capitulo IV: Compromisso Assistencial

1 Horario de Funcionamento da UCC e Cobertura Assistencial
2 Definigdo da Oferta de Servigos

3 Marcacao de Consultas, Acclhimento e Orientagao dos Cidadaos e comunidade
3.1 Marcag¢ao de consultas

3.2 Acolhimento e crientagao dos cidadaos, familias e grupos
4 Continuidade e integrag¢do dos cuidados na UCC

5 Comunicagao com os Cidadaos

6 Prestacao de contas

Capitulo V: Formacdo e Compromisso para a Qualidade

1 Desenvoelvimento Profissional Continuo

2 Formacao pré e pds-graduada

3 Investigacdo em CSP

4 Compromisso para a Qualidade

Capitulo VI: Disposicdes Finais e Transitérias

1 Inibi¢gdes Decorrentes do Cumprimento do Compromisso Assistencial da UCC
2 Duvidas e Omissdes

3 Subscrigao do Regulamento Internc por todos os Profissionais
4 Produgdo de Efeitos e Atualizagao

Ir Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
WA

}}“{,‘ Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Tecnico da UCC
Ministério da Satide Data:__/__ /[ Data:__/__/ Data:__/__/_____ Data:__/__/____
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MANUAL DE INSTRUMENTOS - ECCT G

PROCESSO DE SUPORTE 1 - RESPONSABILIDADE DA GESTAO
PS1.PA — RESPONSABILIDADE DA GESTAO: PLANEAMENTO DE
ATIVIDADES
-]r"' Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: e
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Unidade
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i o2 Ry,

MANUAL DE INSTRUMENTOS

EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data  01-01-2012

Impresso: Matriz Plano de Ag¢3o

(Folha de Rosto)

1 - Introducao

2 — Populacao Alvo

3 — Objectivos

4 — Actividades a Desenvolver (Remeter para outros Planos, por exemplo, formacao;
auditorias...)

4.1 - Cronograma do Plano de Accao
5 —Recursos

5.1 — Recursos Humanos

5.2 — Recursos Materiais

5.3 — Recursos Financeiros

6 — Avaliacao/Monitorizacao

7— Actividades nao enguadradas no Plano

Mod: MQ2012/PS1.PA.0L

| 1r Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: T
| ! e
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Pagina 1/1

Impresso: Matriz Relatédrio de Atividades

(Folha de Rosto)
1 - Introducdo
2 — Caracterizacdo dos Utentes

Grau de Dependéncia

Apoio prestado

Faixa Etaria

Principais patologias

QOutras
3 — Organizacdo Interna do Servico

Pessoal

Dificuldades/Constrangimentos

Resultados/Factores de Sucesso
4 — Balango do SGQ

A Politica da Qualidade

Relatdrios de auditorias da qualidade internas e externas

Reclamacdes

Satisfagdo dos Utentes

Ndo conformidades

Indicadores de desempenho dos processos

Relatdrios de accdes correctivas e preventivas

Gestdo do Risco: Prevencdo e controlo (objectivos mensurdveis que permitam
guantificar emelhorar estes aspectos)

Seguimento das acgdes resultantes das anteriores revisdes ao Sistema de Gestdo da
Qualidade

Concretizacdo dos objectivos definidos

Alteracdes que possam afectar o Sistema de Gestdo da Qualidade

Existéncia de recursos adequados e eficazes

Necessidades e recomendagdes da Organizagdo ou outras entidades do sector de
actividade

SugestBes de melhoria ao Sistema de Gestdo da Qualidade dadas pelos colaboradores

Anexos (Grificos e Dados)
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Comunidade
Evora

1

Edigao :
Data 01-01-2012
Pagina 1/3

Procedimento: Controlo de Documentos e Registos

1. Objetivo e Campo de aplica¢do
Descrevero modo de proceder para o controlo dos documentos e dos registos. Aplica-se a todos 0s
documentos de suporte e registos relacionados com o Sistema de Gestdo da Qualidade.

2. Modo de Proceder, Responsabilidades e Documentos associados

Atividades

Responsabilidades

Documentos/ Registos

Pedido de elaboragio ou revisio
de documentos

Todos os colaboradores

Elaboracdo dos documentos

Responsavel pela Qualidade

Codificagao dos Documentos

Responsavel pela Qualidade

Verificagdo dos Documentos

Conselho Técnico

Aprovagdo dos Documentos

Conselhe geral

IMP. Documentag¢ao do Sistema
de Gestdo da Qualidade

Remog¢ao dos Obsoletos

Responsavel pela Qualidade

IMP. Documentacio do Sistema
de Gestao da Qualidade

Revisdo dos Documentos

Responsavel pela Qualidade

Distribuicac e Arquivo dos
Documentos

Responsavel pela Qualidade

IMP. Documentagio do Sistema
de Gestao da Qualidade
IMP. Informacao Interna

Controlo da Documentacao
Externa

Responsavel pela Qualidade

IMP. Mapa de controlo de
documentos de origem externa

Controlo dos Registos

Responsavel pela Qualidade

IMP. Mapa de controlo de
registos

Backup’s

Responsavel pela Qualidade

scri¢do das atividades

Descrigdo

Qualquer colaborador, ac detetar a necessidade de elaborar ou rever um documento, comunica o
fatc ao Responsdvel pela Qualidade (RQ}. Os documentos relacionados com o 5GQ s6 podem ser

elaborados/revistos pelo RQ.

O Documento é elaborado. Estio definidos os Impressos préprios para que os documentos do SGQ

sejam elaborados.
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 2/3

Procedimento: Controlo de Documentos e Registos

3. Descri¢do das atividades (Continuagdo)

Ne

Descricdo

E atribuido o cddigo a cada documento:

PC 4. X: Processc Chave 4. N.2 sequencial, por exemplo PC5, PC6

PR XX: Procedimento n.2 sequencial, exemplo PR 01, PR 02

IT XX: Instrugdo de Trabalho. N.2 sequencial, por exemplo IT 01, IT 02

IMP_XX.N: Impresso. N.2 sequencial. Edicdo, exemplo IMP.01.1; nos impressos 0 n.2 da edigio faz
parte do cddigo e é alterado sempre que o impresso for alvo de revisdes.

Contudo, quando um impresso € referido ao longo de um texto, o n.2 da edi¢do € omitido pois refere
se sempre a ultima edicao em vigor. Exemplo “... registar no IMP.05 ...”

Apods a elaboracdo os documentos sao sujeitos a verificagao quanto a coeréncia com a estrutura
documental definida e acs requisitos do SGQ.

Os documentos do 5GQ sao aprovados pelo Conselho Geral. A aprovacao € a autoriza¢ao para um
documento entrar em vigor e o mesmo deve ser cumprido a partir desta data.

O registo da aprovacio dos documentos € feito no rodapé do original de cada documento.

Apods aprovagao do documente, € atualizado o IMP. Documentagdo do Sistema de Gestdo da
Qualidade, para gue todos os colaboradores possam saber, a todo o momento, quais os
documentos em vigor.

A substituicio de documentos por novas edigdes ou por falta de aplicacdo torna os mesmos
cbsoletos.

Na primeira pagina do original obsoleto faz-se constar de modo ostensivo a palavra OBSOLETO.

Este original é arquivado pelo RQ em pasta prépria identificada como OBSOLETOS, para manter ¢
histdrico do SGQ.

As copias dos documentos obsoletos sdo destruidas pelo RQ.

O IMP. Documentacao do Sistema de Gestdo da Qualidade € atualizado.

A revisdo periddica dos documentos do SGQ tem o objetive de manter a sua adeguabilidade e
atualizacao; os documentos podem ser alvo de analise critica e se forem considerados atuais, nao
sdo efetuadas alterag¢des, e esta revisao fica documentada em ata.

Quando a revisiac de um documento implicar alteragdes ao texto, o procedimento & o seguinte:

As alterag¢des sdo efetuadas, o n.2 da edigdo (no cabegalho) é alterado e o conteddo das alteragdes
fica registado no proprio documento, destacado a bold/ negrito. Procede-se novamente a assinatura
do original nos campos Elaborado, Verificado e Aprovado.

No original obscleto, o texto alterado é destacado a marcador florescente.
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Edicado :
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Pdgina 3/3

Procedimento: Controlo de Documentos e Registos

3. Descri¢do das atividades (Continuagdo)
N2 [Descricdo

A distribuicdo assegura que os utilizadores de cada documento tém acesso para consulta; a
distribuicdo das cdpias controladas fica definida no IMP. Documentacac Sistema de Gestdo da
Qualidade.

Os documentos sdo distribuides acompanhados de uma Informacédo Interna, e os destinatdrios das
copias controladas assinam em como tomaram conhecimento. O RQ mantém em arquivo todas as
Informacdes Internas.

Os documentos de origem externa com impacto no SGQ também sdo controlados e listados pelo RQ
no IMP. Mapa de controlo de documentos de origem externa.

A documentagao externa € arguivada e mantida atualizada pelo RQ, que da conhecimento aos
colaboradores que necessitam da mesma para executar o seu trabalho e rubricam o préprio
documento em como tomaram conhecimento.

Cada atualizagdo da documentagio externa implica a revisdo do IMP. Mapa de controlo de
documentos de origem externa, e a substituicdo do documento obsoleto no arquivo de
Documentacido Externa. Ao documento tornadc obscleto é aposta a palavra OBSOLETO na primeira
folha e é guardado na pasta OBSOLETOS, se aplicavel.

O IMP. Mapa de controlo de registos, faz a identifica¢ac dos registos do SGQ e indica o critério de
compilagao, tempo de retencdo e responsavel.

Este mapa ¢ atualizado pelo RQ, sempre que for alterado o controlo existente dos registos ou
surgirem novos registos.

Os registos sao preenchidos a tinta de forma legivel e sem rasuras. Em caso de corregao, coloca-se
um tracejado de modo a deixar visivel o texto, rubrica-se e coloca-se a data da corregao.

10 |Os registos depois de gerados serdo arquivados em condi¢des adequadas que evitem a sua
deteriora¢ao. O tempo de retengdo € considerado o periodo minimo de tempo durante o qual ¢
registo deve ser conservado.

Quando ndoc existam requisitos especificos que o impegam, os registos sdo arquivados em supcrtes
diferentes de papel. Apds o término do tempo de retengio definido, os registos sdo destruidos
fisicamente ou por formatacao (registos em suporte informatico}, pelos respetivos responsaveis.

Sdo efetuados back up’s diarios de forma a assegurar toda a informagdo contida no Sistema
Informatico.

11 |0 sistema informatico esta protegido com passwords que permitem o acesso diferenciado de cada
utilizador. Existem diferentes niveis de acesso consoante as atividades que cada utilizador tem de
desempenhar no Sistema de Informacgao.

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
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Data 01-01-2012
Pagina 1/1

Impresso: Documentac¢ao do Sistema de Gestao da Qualidade

Cadigo

Descrigdo

Edicao

Distribuicdo

1

Processos Chave

PC1

pPC2

PC3

[EY

Processos de Suporte

Ps1

pPS2

PS3

PS4

PS5

BlRR|e|-

Procedime

ntos documentados

PR 01

=

PR 02

PR 03

=

Instrugdes

de Trabalho

ITO1

ITO2

ITO3

ITO4

e I T

Impressos

IMP.01

IMP.02

IMP.03

IMP.04

IMP.0O5

IMP.06

IMP.O7

IMP.08

IMP.09

IMP.10

IMP.11

IMP.12

IMP.13

IMP.14

IMP.15

IMP.16

IMP.17

IMP.18

IMP.19

IMP.20

e e e e e e B e B e e e e e e T P
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Procedimento: Formag¢ao

1. Objectivo e Campo de Aplicacdo

Estabelecer o procedimento para garantir continuamente a competéncia, formag¢ao adequada a nivel
técnico, ético e legal e actualizacao de todos 0s colaboradores no desempenho das suas fungdes. Aplica-
se a todas as actividades inerentes ao processo de formagao de cada individuo, desde o levantamento das
necessidades de formacao a avaliagdo da eficacia da formagio.

2. Modo de Proceder, Responsabilidades e Documentos Associados
N2 ATIVIDADES RESPONSABILIDADES DOCUMENTOS/REGISTOS

1 Necessidades de formagao Conselho Técnico IMP. Avaliacdo de desempenho

Analisar as fontes de informagio

. sobre formacac Cograenagan
3 Planear a formacao Coordenacao IMP. Plano de Formacao
4  |Aprovar o Plano de Formacao Censelho Técnico IMP. Plano de Formacgao
5 Preparar a formagao Coordenacao
IMP. Registo da A¢do de Formacao
6 Frequentar a ac¢ao de formacao Participante IMP. Avaliacdo da Agao de

Formacgdo

Participante IMP. Avaliacdo da Agdo de

7 Avaliar a formacao = Formagdo
Coordenacao
Certificado
8 |Apresentar resumo da Acgao Participante IMP. Informacgac Interna
) " T IMP. Ficha de Registo Individual de
Registar a formacao e avaliagao . i
5 da Responsavel pela Formagio
. Qualidade Manuais
eficacia e
Certificados
2. Descrigcdo das atividades
N2 Descri¢do

Levantamento anual das necessidades de formagdo pelo Conselho Técnico, com base nas
competéncias que é necessdrio adquirir e na formacdo jd ministrada. Faz-se circular uma informacao
1 interna onde cada colaborador indica as areas onde necessita de formacgao. Preenchimento do IMP.
Identificacdo das necessidades de formagao. Ao longo do ano as necessidades de formagao sao
reavaliadas mediante informacao recebida pontualmente de diversas fontes.

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
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Procedimento: Formagao

Identificar fontes de informacéo (Entidades de formagao, outras organizacdes do sector, parcerias}).
2 Divulgacao de acgdes de formacao.
A formagao interna € igualmente planeada.
As acgles seleccionadas nesta andlise sio aprovadas para integrar o Plano de Formacio, para
destinatarios definidos, sendo a aprovacao justificada mediante os objectivos pedagdgicos.
Elaborac@o do Plano de Formacao (IMP.). A medida que é recebida informacéo pontual sobre

3 formacgdo, o Plano de Formacgao € actualizado. As actualiza¢des (formagéo nido planeada) sdo
aprovadas caso a caso.

O Conselho Técnico da UCC aprova o Plano de Formagac (planeada e nao planeada).

5 Inscrigdo do(s) participante(s} e confirmacio das datas, local e horario.

Frequéncia da acg¢io de formagdoc e recepgdo do Certificado. Quando a fermacdo é€ realizada na

6 Organizacao, preenche-se o IMP. Registo da Ac¢ao de Formagao e o IMP. Avaliacdo da Acgao de
Formacgao.

Anualmente, e aquando do levantamento das necessidades de formacao avalia-se se as competéncias
foram adquiridas pelos formandos ou se é necessario dar continuidade ao processo de formacgao na
mesma matéria.

Quando a formacio é realizada na Organizagao € analisado o IMP. Avaliagao da Acgdo de

Formagao e entregue ao formando o certificado de participagdo na accdo de formagao. O modelo de
certificado deve incluir o nome do participante, a entidade formadora, a designacdo da acgdo de
formacgdo, a data, duragdo e os médulos e/ou programa do curso se aplicavel. Para que a formagdo
seja eficaz & necessario proceder a avaliagdo da formacao. Para avaliar continuamente a sua eficacia
podem ser utilizados outros mecanismos:

- Auto-avalia¢des realizadas pelos formandos;

2 | AvaliagBes realizadas pelos formadores, coordenagao ou Conselho Técnico relativamente ao grau de
consecucao dos objectivos pedagbgicos, bem como de eventuais aspectos a melhorar relativamente a
actividades pelas quais se responsabilizam;

- Avaliages realizadas por agentes externos, sempre que para tal sejam solicitados, por

exemplo, por familiares dos utentes;

- Andlise das reclamacgdes;

- Andlise da avaliacdo da satisfacdo dos utentes;

- Auditorias internas; - Registo
de ocorréncias € nao conformidades;

- Visitas domicilidrias e contacto directo com os utentes, familiares e colaboradores.

No que respeita a avaliagdo dos conhecimentos adquiridos pelo formando, podem ser utilizados os
seguintes instrumentos:
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Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
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Mod: MQ2012/PS3.FRH.01.PRO2

Unidade

Cuidados
\. Edicado :
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data RRR e
Pdgina 3/3

Procedimento: Formacao

Testes escritos;

Inquéritos por entrevista;

Inquéritos por questiondrio.

Estes instrumentos permitem aferir como o0s novos conhecimentos foram adquiridos pelos
formandos.

Observacoes

Todos os registos de avaliagio da eficacia de formagio devem ser mantidos pela Organizagio.

O participante apresenta um resumo da ac¢ao de formagao aos demais colaboradores em
8 reunido interna, quando solicitado pela quipa. E efectuado o registo da reunido em impressos préprios
para o efeito.

Arquivar copia do certificado no dossier da Formagao, preencher o IMP. - Ficha de Registo
Individual de Formagao e manter em arquivo 0s Manuais de apoio a formagao.

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacio por:
Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC
Data: / Data: / / Data: / / Data: / /
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Unidade
Cuidados

Comunidade

wils siamew Corwsd I

Data
Pagina

Edicdo

01-01-2012

e

1/1

Impresso: Registo da acao de formagao

Identificacdo da Formacao

Entidade Formadora:
Designag¢ao da Acao:
N2 da Acao:
Duragio:

Local:

(Ex:1/2012)

Data:

Sumario

Lista de Presengas
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O Fomador:

Nome Completo:

Assinatura:

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por:

Aprovacdo por:

Mod: MQ2012/PS3.FRH.04

Marcelina Ramalho

Equipa Técnica da ECCI

Gestor do Manual

Conselho Técnico da UCC

g

Data:_ / f

Data:_ [/ /

Data:_ /[

Data:_ [/ [
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Unidade

Cuidados
i ﬂ'nmﬁunidade
Edicdio !
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 1/2

Impresso: Ficha de avalia¢ao da acao de formacao

Acgao:

Formador{a): Data(s): / /

Este questionario destina-se a avaliar os CONTEUDOS PROGRAMATICOS e a PRESTACAO DO FORMADOR da
Accao de Formagao acima designada. Os dados serdao andnimos e estritamente confidenciais, pelo que
agradecemos o maximo de sinceridade nas suas respostas. Elas serdo muito importantes para a melhoria futura
dos nossos servigos.

Gratos pela aten¢ao dispensada.

A- Contetidos Programadticos

Mau Mediocre Fraco Suficiente Bom Muito Bom

1. Interesse dos assuntos dados
2. Adequacao dos temas
3. Equilibrio da distribuicao do tempo pelos temas

B- Métodos

Mau Mediocre Fraco Suficiente Bom Muito Bom

1. Adequagdo dos meios utilizados

2. Aproveitamento das potencialidades do grupo
3. Compreensao (meios utilizados}

4. Instalacdes

5. Meios Audiovisuais

C- Monitoria

Mau Mediocre Fraco Suficiente Bom Muito Bom

1. Motivacao (temas dados)

2. Clareza nas intervengdes

3. Participacdo dos formandos

4. Linguagem acessivel a todos os formandos
5. Pontualidade do formador{(a}

D- Organizacdo

Mau Mediocre Fraco Suficiente Bom Muito Bom

1. Duragdo do curso

2. Organizacdo dos temas pelo formador(a}

3. Documentagao distribuida

4. Acompanhamento técnico-pedagogico pela entidade

E- Avaliacdo Global
Mau Mediocre Fraco Suficiente Bom Muito Bom

No geral a accao foi | | | | | |

By -
Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC :;!;
-

Data: / / Data: / / Data: / / Data: / / CUIDADGS CONTINUADGS

1r Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
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Unidade

Cuidados
i ﬂ'nmﬁunidade
Edigdio -
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 2/2

Impresso: Ficha de avaliacdo da acao de formacgao

F — A ac¢do de formacdo correspondeu aos objectivos inicialmente propostos?

sim:| ] N&o:[ ]

Porqué?

Comentarios/Sugestdes

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:

1 r Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC
---\‘4
’i‘}‘ib Data:__/_ | Data:__/__/ Data:__/__ / Data:__[__/ E,p- v
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Unidade

: Cuidados
) Comunidade
s 'E”l'Eﬂ' Z ~
Edigdo !
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 1/1
Impresso: Registo individual de formagao
Identificacao
Nome:
Formacao Profissional Realizada
Data Acdo de Formacdo Entidade Formadora BHvee
(Horas)
Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacao por:
Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC i
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b Unidada 2
Cuidadnos
I Enmﬁe;iﬁdade
MANUAL DE INSTRUMENTOS - ECCT G

PROCESSO DE SUPORTE 3 - GESTAO DE PESSOAS
PS3.GRH-GESTAO DE PESSOAS: GESTAO DE RECURSOS HUMANOS

-]r" Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: e

Wb F

f f]‘}'g. Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnice da UCC =)./
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Unidade
Cuidadnos

amunidade
vora

MANUAL DE INSTRUMENTOS - ECCI

EDICAC:

DATA:

PROCESSO DE SUPORTE 4 - GESTAO DE INFRA-ESTRUTURAS

(i

Mirnisténo da Saude

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por:

Aprova¢do por:

Marcelina Ramalho

Equipa Técnica da ECCI

Gestor do Manual

Conselho Técnice da UCC

Data:_ /[

Data:_ [/ [/

Data:_ J /

Data:__ /[
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

wils siamew Corwsd I

Edicao
Data
Pagina

01-01-2012

1

1/1

Impresso: Registo de Higienizacao das Instalacoes

Ano:

Local:

Data

Hora

Atividade

Funcionario

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
‘ii L’% Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC P
!}“H Data:___/__/____ Data:__/__ /[ Datai__ [/ [ Datar__/ [/ =.n),/
Mimﬂé’:" d; Satide Data:__/__ /[ Data:__/__/ Data:_ / [ Datar__/ [/ CUIBABOS CoNTINUABOS
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Unidade

Cuidados

Comunidade

wils siamew Corwsd I

Edigdo !
Data 01-01-2012
Pagina 1/1

Impresso: Registo de Higieniza¢ao de Equipamentos
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Ministério da Salde

Data:__/ /

Data:__ [/

Data__ [ /

Data:__ [/ /[

Data:_ / f

Data:_ [/ /

Data:_ /[

Data:_ [/ [

Més: Ano:
Datade | Datade : o 3
. . Equipamento a Higienizar Funcionario
Envio | Recepcdo
Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC -
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b Unidada 2
Cuidadnos
I Enmﬁ;iﬁdade
MANUAL DE INSTRUMENTOS - ECCT G

PROCESSO DE SUPORTE 5 - MEDICAO, ANALISE E MELHORIA
PS5.A0I - MEDICAO, ANALISE E MELHORIA: AUDITORIAS,
OCORRENCIAS E NAO CONFORMIDADES

-]r" Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: e

b F
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data

Unidade
Cuidados

Comunidade

wils siamew Corwsd I

Edigao :

01-01-2012

Pagina 1/2

Procedimento: Auditorias internas

1. Objectivo e Campo de Aplicacdo

Definir as actividades necessarias ao planeamento e realizacdo de auditorias internas de modo a
constatar objectivamente a aplicacao, adequacac e eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade..

2. Modo de Proceder, Responsabilidades e Documentos Associados

N2 ATIVIDADES

RESPONSABILIDADES

DOCUMENTOS/REGISTOS

Elaborar o Programa de
Auditorias

Responsavel pela
Qualidade

IMP. Programa de Auditorias

Aprovar o Programa de
Auditorias

Conselho Técnico

IMP. Programa de Auditorias

3 Nomear Equipa Auditora (EA}

Conselho Geral

4  |Preparacao da Auditoria

EA

IMP. Plano de Formacao

Realiza¢do da Auditoria e
Elaboragédo do Relatdrio

Andlise do Relatdrio

EA

Responsavel pela
Qualidade e Conselho Técnico

IMP. Relatorio de Auditoria Interna

IMP. Registo de Nao
Conformidades, Ac¢des Correctiva /
Preventiva.

6 |Acgdes Correctivas

Responsavel pela
Qualidade

PR Nao Conformidades, Ac¢des
Correctivas e Preventivas.

7  |Avaliacdo da Eficacia

Responsavel pela

PR Nao Conformidades, Accdes

auditorias anteriores.

Qualidade Correctivas e Preventivas.
2. Descrig¢do das atividades
N2 Descricdo
Anualmente é elaborado o Programa de Auditorias — IMP. Prcgrama de Auditorias.
1 As auditorias podem ser totais (aoc SGQ, pelo menos 1 por ano} ou parciais (a processos), e sdo

planeadas em fun¢ao do estado e da importancia dos processos, bem como dos resultados das

2 O Programa é analisado e aprovado. Sempre que aplicdvel o Programa & revisto e alterado.

Nomear a Equipa Auditora (EA), com auditores internos ou externos. Nesse caso, o Conselho Gral

3 procede a sua selecgdo. Os auditores internos ndo auditam o seu préprio trabalho.

Mod:M

ik

Ministério da Salde

Elaborado por:

Verificado por:

Revisdo por:

Aprovacdo por:

Marcelina Ramalho

Equipa Técnica da ECCI

Gestor do Manual

Conselho Técnico da UCC

Data:_ / [

Data:_ [/ [

Data:_ /[
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L1

Unidade
Cuidados
Comunidade

\. Edicao .
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 2/2

Procedimento: Formagao

Qualificacdo de Auditores
Requisitos minimos para a qualificacdo de auditores internos e externos

Formacdo:

Gestdo da Qualidade e normas da série SO 9000: 14 horas

Auditorias da Qualidade: 14 horas

Realizacdo de no minimo 1 auditoria como auditor observador que complete 10 horas de

duragao (tempo de preparagao, execucao da auditoria e elaboracédo do relatério).

Experiéncia Profissional:

1 ano de experiéncia.
Se um auditor externo for certificado, dispensa os demais requisitos para qualificacao.
As pessoas designadas como auditores que naoc possuam estes requisitos minimos devem

Preparar a auditeria, informar a(s} area(s) a auditar da data e hora de realiza¢ao. Seleccionar as Listas
de Verificacao a utilizar.

A auditoria € realizada com base nos documentos do Sistema da Qualidade, nos documentos de
referéncia e legislacdo aplicaveis.

Os resultados das auditorias sao documentados em impresso préprio para o efeito — IMP.

Relatério de Auditoria Interna. Quando a auditoria € realizada por entidade externa, o relatério podera
ser elaborado no seu préprio modelo. O Relatério é entregue ao RQ que o analisa em conjunto com o
Conselho Técnico, identifica as constatagdes da auditoria que devem ser tratadas como nao
conformidades e as regista no IMP. Registo de Ndo Conformidades, Ac¢des Correctiva/Preventiva.

Sempre que aplicavel, sao preparadas e implementadas ac¢des correctivas na sequéncia de
nao conformidades detectadas nas auditorias, que sdo tratadas e registadas segundo o PR Niao
Conformidades, Acgdes Correctivas e Preventivas.

Verificar se as ac¢Bes correctivas foram implementadas, e analisar se foram eficazes. Registar esta
andlise segundo o PR Nao Conformidades, Acgdes Correctivas e Preventivas.

ik

Ministério da Salde

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC
Data:__ /[ Data:_ /[ / Data:__ /_/ Data:__ [/ / e
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EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI

Unidade
Cuidados

Comunidade

Evors

WAL iy et T

Edicdo
Data
Pagina

01-01-2012

e

1/1

Impresso: Relatério de auditoria interna

Data da Auditoria

Local da Awditoria:

Equipa Auditora:

Dwracio da Auditora: das a5 horas

Objective/Ambito da Auditoria:

(Processo(s), Reguisito(s) a auditar)

Documentacdo de Refer@ncia:

Resumo da Auwditoria
* Pontos fortes

* Oportunidades de melhona

» Mo conformidades constatadas

Eguipa Auditora: Drata; I
1r Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: .
144 LN
}}‘({3 Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC :‘)-/
Minister:c d; Sade Data:__/__ /[ Data:__/__/____ Data:__/__/_____ Data:__/__/____ Sl
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Unidade

Cuidados
i L'nmﬁu nidade
Edigao :
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 1/3

Procedimento: Nao conformidades, agcoes corretivas e preventivas

1. Objectivo e Campo de Aplicacdo

Estabelecer o modo de proceder para o controlo dos produtos/servi¢os que ndo satisfazem os

requisitos por forma a impedir o seu uso inadvertido, hem como para eliminar as causas das nao
conformidades detetadas/potenciais, através da implementagdo de a¢Bes corretivas/preventivas, por
forma a prevenir a sua repetigdo/ocorréncia. Aplica-se a todas as ndo conformidades
detetadas/potenciais.

2. Modo de Proceder, Responsabilidades e Documentos Associados

N2 ATIVIDADES RESPONSABILIDADES DOCUMENTOS/REGISTOS
Identificacdo, registo e
1 caracterizagao das Nio
Conformidades

Qualquer colaborador
Responsavel pela Qualidade

Conselho Técnico/ Responsavel

2 Decisao
pela Qualidade

3 Analise. d.as causas/causas Conselho Tecnico/_ Responsavel IMP.Registo de Nao
potenciais pela Qualidade Conformidades, Acdes
Definigdo das a¢des i i

4 C ¢ . Profissionais envolvidos Corretiva/Preventiva
corretivas/preventivas
Implementagdo das Acdes i Anci

5 P ¥ : Profissionais envolvidos Lifires de Qoareniias

Corretivas/Preventivas

Responsavel pela
Qualidade
Conselho Técnico/ Responsavel
pela Qualidade

6 |Acompanhamento

7  |Avaliacio da eficacia

2. Descricdo das atividades

N2 Descricdo

O colaborador que detecta a existéncia de ndo conformidades identifica-as no IMP. - Registo de Nao
Conformidades, A¢Bes Corretivas/Preventivas. Este registo acompanha todas as acg¢es relacionadas
com este Procedimento. Quando o produto/servico ndo conforme ¢ detetado apds a
entrega/prestacdo ao utente é lancada imediatamente uma ac¢do corretiva por forma a impedir os
efeitcs reais ou potenciais da nao conformidade.

As ndo conformidades podem ter origem:
- Nos fornecedores;
- N3o conformidades internas, detectadas no desenvolvimento da actividade da
Organizac¢do (ocorréncias registadas nos Livros de Ocorréncias, produtos, servi¢os que nao satisfazem
os requisitos);

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacio por:
‘ii}‘%.% Marcelina Ramalho Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnico da UCC =L
ATt 34
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Unidade
Cuidados
Comunidade

Edicao .
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 2/3

Procedimento: Ndao conformidades, acdes corretivas e preventivas

- Nas Auditorias da Qualidade {as internas sio tratadas conforme o PR — Auditorias Internas)
- Reclamacgdes, as quais sdo tratadas conforme a IT — Avaliagdo da Satisfagdo do Utente e
Tratamento de Reclamacdes

Origem das AccBes Preventivas: As acdes preventivas sdo ag¢des de melhoria, com os objectivos de:
evitar o aparecimento de causas potenciais de nao conformidades; avaliar riscos nos diferentes setores
da ECCI/UCC (ex.: infe¢Bes, Ulceras de pressido, quedas, violéncia}; introduzir melhorias internas na
organizacao da Organizagao, nos aspetos ambientais, fisicos, logisticos, condi¢des de trabalho dos
profissionais, condi¢des de servi¢o aos utentes; melhorar os métodos de trabalho e
melhorar continuamente o Sistema da Qualidade. Tém origem em:

- Acdes Corretivas

- Auditorias da Qualidade

- Reclamacgdes

- Analise dos dados do Sistema da Qualidade

- Sugestoes dos profissionais

- Sugestdes de entidades do setor.

O IMP. Registo de Nio Conformidades, Ag¢des Corretivas/Preventivas & entregue ao RQ e/fou ao
Conselho Técnico para analise conjunta entre ambos.

O RQ e o Conselho Técnico analisam e decidem sobre a resclugdo da nao conformidade e o destino a
dar ao produto nac conforme: eliminacdo, corregdo, devolugao ao fornecedor (no caso de ser um
produto}. O produto ndao conforme é segregado e assinalado com uma placa “Nao Conforme”, sempre
que aplicavel.

Face a gravidade dos efeitos e se for decidido evitar a sua repeti¢do é lancada uma acéo corretiva.

O produto corrigido entra no circuito normal de processamento e € alvo de reverificag@es para
demonstrar conformidade com os requisitos.

Estas decisdes sdo registadas no IMP. Registo de Nio Conformidades, Agdes Corretivas/ Preventivas.

0O RQ e o Conselho Técnico analisam periodicamente todas as ndo conformidades que tiveram corregao
imediata e tomam acg¢des corretivas quando censideram aplicavel, face ao numero, tipo, efeitos e
incidéncia das mesmas.

O RQ e o Conselho Técnico, em conjunto com os profisionais envolvidos {(quando aplicavel}, analisam
as causas da nao conformidade/ndo conformidade potencial e registam no Registo de Nao
Conformidades, A¢des Corretivas/Preventivas. Esta analise ¢ feita com base na consulta de dados e
registos da qualidade, sempre que possivel. Cépias dos documentos consultados sdo anexadas ao IMP.
Registo de Ndo Conformidades, A¢des Corretivas/Preventivas. Podem também ser utilizadas reunides
para este efeito.

ik
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Unidade

Cuidados
i ﬂ'nmﬁunidade
Edigao :
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl|Data 01-01-2012
Pagina 3/3

Procedimento: Nao conformidades, agoes corretivas e preventivas

S3o determinadas a¢Bes a implementar no sentido de eliminar as causas das ndo conformidades/nao
4 |conformidades potenciais e de assegurar a ndoc repeticdo/ndo ocorréncia das mesmas. As agdes
corretivas/preventivas a tomar, os responsaveis pela sua implementacio e os prazos para tal sio
registados no IMP. Registo de Nao Conformidades, A¢des Corretivas/Preventivas.

Implementar as agdes corretivas/preventivas definidas e registar o ponto de situagdo da
implementacdo no IMP. Registo de Nio Conformidades, A¢des Corretivas/Preventivas (ponto 4 —

< coluna “Conclusdo” da tabela). Os responsaveis pela implementacdo assinam e registam a data de
conclusao (ponto 5).

6 0O RQ acompanha a implementacao das a¢des definidas, e regista no IMP. Registo de N3o
Conformidades, A¢Bes Corretivas/Preventivas.
O RQ & o Conselho Técnico revéem as acgdes corretivas/preventivas implementadas no sentido de

4 assegurar a sua adequabilidade e eficacia. Esta revisdo é documentada através de uma rubrica para o

efeito no IMP. Registo de Ndo Conformidades, A¢Bes Corretivas / Preventivas e decorre apos um
periodo de tempo previamente definido.
Se a agdo implementada ndo obteve sucesso, analisar as causas e decidir sobre novas a¢des.

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacio por:
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Impresso: Registo de nao conformidade, agdo corretiva e preventiva

1-lIdentificagdo

Carateriza¢ido do Produto/ Servico:

Descrigac da Nao Conformidade:

Detetado por: Data: / /

Coordenador: RQ:

2- Decisdo

Descricac da Resolugao da Nac Conformidade:

Responsavel: Data: / 7

Necessaric implementar acdo corretiva? Nao ( )} Sim ( }

Conselho Técnico: RQ: Data: / /

3- Andalise das Causas/Causas Potenciais:

Métodos 0 Materiais O Pessoas 0 Equipamentos o Factores Ambientais O

Mod:MQ2012/PS5.A01.05

Responsaveis: Data: / /
' .‘” Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por: —
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Pdgina 2/2

Impresso: Registo de nao conformidade, agdo corretiva e preventiva

4- A¢do Corretiva/Preventiva:

Acdo Corretiva/Preventiva

Responsdavel Implementacdo

Prazo Conclusao

5. Conclusdo da Implementacdo:

RQ:

/_/

ocorre):

A andlise da eficacia vai ser realizada

Responsaveis:

6. Acompanhamento (verificar se a acio corretiva/preventiva foi implementada):

Data: [/ [

7. Eficacia da Implementacdo (verificar se a acdo corretiva implementada teve éxito e se a ndo conformidade
ndo se repete/verificar se a a¢cdo preventiva implementada teve &xito e se a ndo conformidade potencial ndo

meses apods a implementacdo.

Conselho Técnico:

RQ:

Data: ! /[

[Fa)
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o

<

a

o

&

o

o

g
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Unidade

Cuidados
i ﬂ'nmﬁunidade
Edigao :
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCl |Data 01-01-2012
Pagina 1/1

Procedimento: Avaliacdo da satisfacdo dos clientes/utentes
e tratamento das reclamacgoes

1. Objectivo e Campo de Aplicacdo

Definir o procedimento a adoptar para o tratamento das reclamacbes em relacdo aos servicos
prestados, bem como para avaliar a satisfacdo das partes interessadas com os servicos da Organizacdo.
Aplica-se a todas as reclamacdes e acdes que permitam avaliar a satisfacdo dos utentes.

2. Modo de Proceder

2.1 Avaliacdo da Satisfacdo

No final de cada periodo de internamento na ECCI, é entregue a cada utente um Questiondrio de
Avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos Utentes Internados, solicitando que o mesmo seja preenchido pelo
préprio ou pela pessoa responsavel.

Depois de entregue ao Responsdvel pela Qualidade (RQ) é realizada uma primeira andlise a todos os
guestiondrios preenchidos no sentido de identificar sugestdes ou factores de insatisfagdo que
justifiguem uma atuacdo imediata; Neste caso o RQ articula imediatamente com a Coordenacgdo.
Anualmente é realizado o tratamento estatistico do inquérito e implementadas as accOes de melhoria
identificadas.

Na sequéncia desta avaliacdo, é afixado um agradecimento aos utentes, juntamente com um resumo
do tratamento estatistico do inquérito.

2.2 Tratamento de Reclamacgoes:

1. Apds a recepcdo de uma reclamacdo, a mesma é analisada no sentido de analisar e resolver o
problema de imediato se for possivel, ou de acordar com o utente uma resolucdo posterior.

2. Se o utente pretender registar a reclamacdo no Livro de Reclamacdes: facultar o Livro e comunicar a
Coordenacgdo que procede de acordo com a legislagdo em vigor.

3. As demais reclamacdes sdo comunicadas ao RQ, que registam no IMP. Ndo Conformidade, Acdo
Corretiva / Preventiva.

4. Para as reclamacdes registadas no Livro, tira-se uma fotocdpia que serd entregue a Coordenacdo
e/ou RQ, que registam e anexam a mesma ao IMP. Ndo Conformidade, A¢do Corretiva/ Preventiva.

5. Todas as reclamacgdes sdo analisadas no sentido de serem identificadas as suas causas e serem
implementadas, sempre que aplicavel, as accbes correctivas que impecam a sua repeticdo, de acordo
com 0 Procedimento — Ndo Conformidades, Acdes Corretivas e  Preventivas.
6. O RQ mantém um registo actualizado das reclamacgdes recebidas e do seu ponto de situacdo no IMP.
Registo Anual de Reclamacbes.

Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovacdo por:
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Pagina 1/1
Impresso: Registo anual de reclamacgoes
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Cuidados
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1
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Impresso: Questionario de avaliagcao do grau de satisfagao

dos clientes/utentes
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Unidade
Cuidados

PN

i ﬂumﬁuniﬂade A
Edicdo
EQUIPA DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS - ECCI Data
Pagina

2L

01-01-2012

1/10

Impresso: Questionario de Avaliagao do Grau de Satisfagao dos Profissionais

Caro/a colega

Este questionario destina-se a identificar quais as areas de satisfacéo e de insatisfagéo da
atividade dos profissionais da unidade de saude (USF, UCSP, etc) onde atualmente esté

colocado.

Questiongrio SP — MGF

Deve marcar com um X a resposta que se ajusta mais & sua opinido ou aquilo que sente em
termos gerais sobre o que se pergunta. S6 deve escolher uma opgéo. No caso de se
enganar, ponha um novo x e um circulo a volta da resposta escolhida. Ndao ha respostas
corretas ou inadequadas. O importante ¢ a sua opinido sobre cada uma das afirmacées.
O gquestionario demora em média 10 minutos a ser preenchido. Responda ainda hoje.

A - Satisfagio no Trabalho '
As préoximas questbes referem-se a sua atividade enquanto profissional da unidade de
salde onde atualmente esta colocado.
Deve marcar a resposta que mais se ajusta a sua opinido ou aquilo que sente em termos
gerais sobre o que se pergunta. Nao ha respostas corretas ou inadequadas. O importante é
a sua copinido sobre cada uma das afirmagdes.
S6 deve escolher uma opcéo.

Por favor, responda a todas as questdes.

Este questionario é andnimo.
Muito obrigado pela sua colaboragao.

A1 - Sinto que o meu trabalho nunca é o mesmo todos os dias.

Muito de

acordo acordo

L] L]

Muito de

acordo acordo

L] L]

Muito de

acordo acordo

[] L]

Nem de acordo nem

em desacordo

[]

A2 - No final de um dia de trabalho ndo me sinto cansado(a).

Nem de acordo nem

em desacordo

[]

A3 - Em casa, desligo-me facilmente do trabalho.

Nem de acordo nem

em desacordo

[]

Em

desacordo

[]

Em

desacordo

[]

Em

desacordo

[]

! Elaborado por André Biscaia com base no Questionario Font-Roja - AP
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o ACKS siamrmp Cameeni T2

A4 - Poucas vezes tenho que me aplicar a fundo no trabalho.

Muito de De
acordo acordo

[] [] [] [] []

Ab - Poucas vezes o trabalho altera negativamente o meu animo.

Muito em
desacordo

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

[] L] L] L] []

A6 - Tenho autonomia para organizar o meu trabalho.

Muito em
desacordo

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

[ [] [] [] L]

A7 - Tenho oportunidade de aprender coisas novas.

Muito em
desacordo

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

[] L] L] L] []

A8 - Tenho interesse pelas coisas que fago.

Muito em
desacordo

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

[] [] [] [] []

A9 - O meu trabalho é reconhecido.

Muito em
desacordo

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

L] [] [] L] L]

A10 - A relagdo com as chefias é cordial (existe um bom relacionamento).

Muito em
desacordo

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

L] L] [] [] L]

A11 - A relagdo com os colegas é cordial (existe um bom relacionamento).

Muito em
desacordo

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

[] L] L] L] []

Muito em
desacordo

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

g Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovagido por: e
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Ministério da Saude

Unidade
Cuidados

i ﬂnmﬁunidade
A12 - O salario é adequado.
Muito de De Nem de acordo nem Em
acordo acordo em desacordo desacordo

[] L] L] L]

A13 - Ocupo o posto que merego.

Muito de De
acordo acordo

[] L] L] L]

A14 - Tenho possibilidades de promogéo.

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

L] L] [] []

A15 - Ndo me sinto muito pressionado(a) pelo fator tempo.

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

[] [] [] []

A16 - Sei o que se espera de mim no trabalho.

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

[] [] [] []

A17 - Dou conta do trabalho que tenho de realizar.

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

[] [] [] []

A18 - Encontro-me capacitado para o meu trabalho.

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

L] L] [] L]

A19 - Tenho acesso a reclrsos suficientes para o meu trabalho.

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo

Muito de De
acordo acordo

L] L] L] []

Nem de acordo nem Em
em desacordo desacordo
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Muito em
desacordo

[]

Muito em
desacordo

[]

Muito em
desacordo

[]

Muito em
desacordo

[]

Muito em
desacordo

[]

Muito em
desacordo

[]

Muito em
desacordo

[]

Muito em
desacordo

[]
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A20 - No trabalho, a competitividade ndo constitui problema para mim.

Muito de De Nem de acordo nem Em Muito em
acordo acordo em desacordo desacordo desacordo

L] L] [] L] L]

A21 - O meu Centro de Salide tem as condi¢des fisicas suficientes para o meu
trabalho.

Muito de De Nem de acordo nem Em Muito em
acordo acordo em desacordo desacordo desacordo

[] L] L] L] []

A22 - No meu Centro de Satde existem condigbes para um bom exercicio da minha
profisso.

Muito de De Nem de acordo nem Em Muito em
acordo acordo em desacordo desacordo desacordo

A23 - Estou confiante em relagdo ao futuro na minha actividade profissional.

Muito de De Nem de acordo nem Em Muito em
acordo acordo em desacordo desacordo desacordo

A24 - Estou satisfeito/a na minha actividade profissional.

Muito de De Nem de acordo nem Em Muito em
acordo acordo em desacordo desacordo desacordo

[] [] [] [] []

Marcelina Ramalheo Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnice da UCC :‘)-/
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B — Perspetivas de Mudanga

Deve marcar a resposta que se ajusta mais a sua situagéo/opinido ou aquilo que sente em
termos gerais sobre o que se pergunta.

Na questdo B1, escreva no espacgo disponivel.

Nas questdes B2 a B7, s6 deve escolher uma opcéo.

Por favor, responda a todas as questdes.

B1 - Pensando no centro de salde onde atualmente esta colocacdo, o que é que
mudava no seu trabalho? (refira apenas até trés areas)

B2 - Atualmente as suas expectativas quanto a sua carreira profissional séo:
1 — Muito boas [1 2—Boas [l 3 — Nem boas nem mas [

4 - Mas [ S5 —Muito Mas 0 6 — Sem opinido O

B3 - Se tivesse a possibilidade de voltar ao principio, hoje escolheria a mesma
profissao %

1- Nao [ 2-SimQ 3—Talvez O 4— Nao sabe []

B4 - Se tivesse a possibilidade de voltar ao principio, hoje escolheria a mesma
- g

carreira®:
1- Nao [J 2-8Sim [ 3—-Talvez [ 4— Nio sabe [

B5 - Se tivesse a possibilidade de voltar ao principio, hoje escolheria a unidade
de salide (USF, UCC, UCSP, outra) onde agora trabalha %
1- Nao [ 2—-Sim [ 3—Talvez [ 4— Nao sabe [J

B6 — Qual é o seu grupo profissional?

1 - Clinico geral ou médico da carreira de clinica geral O

2 - Médico de Saude Publica O

3 - Médico de outras especialidades (que ndo Clinica Geral ou Saude Puablica) O
4 - Enfermeiro O

b - Técnico (Psicologia, Servigo Social, Fisioterapia, Radiologia, Nutrigdo/Dietética,
Analises Clinicas, outros) O

6 - Assistente Técnico/Secretario Clinico O

7 - Assistente Operacional O

8 - Outro O

2 Questiio adaptada do Questionario “SP dos profissionais nos CS3”/ Luis Graga (Direc¢io-Geral da Satde,
editores. Instrumentos para a melhoria continua da qualidade. 1%ed. Coimbra: G.C. — Grafica de Coimbra, 1da; 1999.)
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vora o
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B7 - Faz parte de

1 -uma USF - Unidade de Saude Familiar O

2 - uma UCSP — Unidade de Cuidados de Saude Personalizados O
3 -uma UCC - Unidade de Cuidados na Comunidade O

4 - uma USP - Unidade de Saude Publica O

5 - uma URAP - Unidade de Recursos Assistenciais Partilhadeos O

6 - Outra unidade 0 Qual? .......

C - Acidentes de trabalho, violéncia contra os profissionais de

saude e auséncias ao trabalho
Sé deve escolher uma opgédo com excegao das questdes:

- C1.1, a qual s6 deve responder se respondeu “sim” na questio anterior e ha qual pode

assinalar mais do que uma opgéao e
- C8 na qual também pode assinalar mais do que uma opg¢ao.
Por favor, responda a todas as questdes.

C1 - Teve algum acidente no seu local de trabalho relacionado com o
desempenho da sua atividade profissional no Centro de Salde, nos ultimos 12
meses?

1-8im0O 2-Nao O

C1.1 - Se respondeu afirmativamente a questao anterior, qual o tipo de acidente
que sofreu (pode escolher mais do que uma opgao)

1 = Picada O 2 — Queimadura [ 3-Queda O 4 - Corte

5 - Qutro O

C2 — Nos ultimos 12 meses, foi vitima de violéncia fisica no Centro de Saude?
(entende-se por violéncia fisica o uso de forca fisica contra outra pessea ou grupo
que possa resultar em dano fisico, sexual ou psicologico)®.

1-8im0O 2-Néao O

3 Questdes n° C2 a C8 retiradas do Questiondrio “Violénecia Contra Profissionais de Satde no local de
trabalho™ da AGO — Associagfio para o Desenvolvimento e Cooperacio Garcia de Orta

Marcelina Ramalheo Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnice da UCC :‘)—/
s
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C3 - Nos Ultimos 12 meses, foi vitima de ameacga/agressao verbal no Centro de
Saude? (entende-se por ameacgal/agressio verbal um comportamento que humilha,
degrada ou indica uma falta de respeito pela dignidade e valor de uma pessoa; é a
comunicagdo por palavras, tom ou postura que rebaixa, paternaliza, ameacga, acusa
ou desrespeita outro.)

1-8im0O 2-Nao O

C4 - Nos ultimos 12 meses, foi vitima de pressido moral no Centro de Satide?
{entende-se por pressdo moral um comportamento ofensivo, repetido e prolongado
no tempo, com tentativas vingativas, cruéis ou maliciosas, de humilhar ou enfraquecer
um individuo ou grupo de trabalhadores.)

1-8m0O 2—-Néao O

C5 - Nos ultimos 12 meses, foi vitima de assédio sexual no Centro de Saude?
(entende-se por assédio sexual qualquer comportamento de natureza sexual
indesejado, nao reciproco e mal recebido, que é ofensivo para a pessoa envolvida,
que faz com que se sinta ameacgada, humilhada ou embaracada.)

1-8im0O 2—-Nao O

C6 — Nos Udltimos 12 meses, foi vitima de discriminacic no Centro de Sadde?
(entende-se por discriminagao qualquer conduta ameacadora baseada na raga, cor,
linguagem, nacionalidade, religido, associagdo com uma minoria, nascimento ou outra
caracteristica que nao é reciproca nem desejada e que afecta a dignidade das
mulheres ou dos homens no trabalho.)

1-8im0O 2-Néao [

C7 - Nos ultimos 12 meses, foi vitima de violéncia contra a sua propriedade
pessoal no Centro de Satlde? (Por exemplo: Danos a viatura prépria, roubo de
objectos pessoais, assalto ao cacifo.)

1-8im0O 2—-Nao [

C8 — Nos ultimos 12 meses, foi testemunha de algum episédio de violéncia no
Centro de Salde? (Indique mais de uma opcéo, se tal for o caso)

1 = Violéncia fisica O 2 — Pressdo Moral 0O
3 — Disctiminacdo [J 4 — Ameaca / Agresséo Verbal [
5 — Assédio Sexual O 6 — Nao testemunhei nenhum incidente O

C9 — Nos Ultimos 12 meses, teve dias de auséncia ao trabalho por doencga?

1 — N&o ou trés ou menos dias [ 2-58imQ
:, r’ Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovagido por: e
LAY E\ Marcelina Ramalheo Equipa Técnica da ECCI Gestor do Manual Conselho Técnice da UCC E)-/ .
Bataz " o Data: /| Dataz, J if Bataz: [ f LN Pagma 7 de 10
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1 — Nao ou trés ou menos dias O

2-Sim0O

C10 — Nos ultimos 12 meses, teve dias de auséncia ao trabalho por formagéao?

1 — N&o ou trés ou menos dias [

2-Sim[O

C11 — Nos Ultimos 12 meses, dias de auséncia ao trabalho por outra razéo gue
hao doenca ou formacgao?

1 - Optima O

2 — Muito boa [
3—-Boall

4 - Razoavel O
5 - Fraca [

C12 — Em geral, diria que a sua satde é*:

* - Questio retirada do “MOS SF-36, versiio portuguesa” / Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra

Verificado por:

Revisdo por:

Aprovagdo por:
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Gestor do Manual

Conselho Técnico da UCC
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D - Caracterizagao socioprofissional

Sé deve escolher uma opcgéo.
A resposta a qualquer das gquestdes desta secgdo é opcional.

D1 - Qual é a suaidade? 1-Menos de 40 anos O 2 - 40 ou mais anos [

D2 - Qual é o seu sexo? 1 - Masculino O 2 - Feminino O

D3 - Qual é o seu regime de trabalho?
1- 35 horas [ 2-42 horas [ 3 —Outro [

D4 — Que tipo de contrato tem neste centro de saude?

1 — Contrato de trabalho semtermo O

2 — Contrato de trabalho a termo certo

3 — Contrato de trabalho a termo resolutivo incerto [J

4 — Prestacio de Servigos [

5 — Contrato Trabalho Fungdes Publicas a tempo indeterminado [
6 — Qutro O

D5 — Ha quanto tempo esta no Centro de Salde actual?

1 - 5 ou menos anos [ 2 - Mais de 5 anos [

D6 — Qual o seu tempo de exercicio na actual actividade profissional?

1-10 ou menos anos [ 2 - Mais de 10 anos [

D7 - Exerce outras actividades para além do atendimento/prestacio de
cuidados? (docéncia, coordenagéo de piso ou unidade, investigagao, etc.)

1-Sim0O 2-Nao [

D8 — Exerce cargos de chefia neste centro de satude (por ex. coordenacgao de piso,
servigo ou unidade)?

1-Sim0O 2-Néao O

D9 — Na maior parte do tempo da sua actividade neste Centro de Salde esta em
contacto face-a-face com utentes efou clientes?

1-Sim0O 2-Nao O
g Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovagido por: e
W r
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D10 — Exerce actividade privada? (Qualquer actividade profissional, clinica ou
néo-clinica, para além da do Centro de Saude)

1-8m0O 2—-NaoO

D11 — Exerce actividade clinica privada? (actividade clinica para além da do Centro
de Salde) (esta questdo é para ser respondida apenas por médicos, enfermeiros e
técnicos de saude)

1-8im0O 2-Nao O

{Por favor, enfregue ainda hoje o questionédrio na urna disponivel na sua unidade de satide)
Muito obrigado. Comentéarios (no final cologue a desighac¢éo da sua unidade de saude,
por ex. USF YYY ou UCSP NNNN):

1 = Elaborado por: Verificado por: Revisdo por: Aprovagido por:
’
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