Sobre o CONTROLE DE QUALIDADE DO PRONTUARIO DO HAJ

O que é controle de qualidade?

E uma técnica de gestdo cuja finalidade é avaliar a qualidade desejada dos
servicos (ou produtos) com base na analise e descricdo dos processos,
observar eventos e comparar o resultado das ocorréncias com o planejado.

O que é uma barreira de qualidade?

E um dispositivo funcional ou seja, que faz o controle funcionar na pratica;
tem a finalidade de detectar falhas de execugao ou de anotagao (registro) de
algum ato ou observagdo; na industria, serve para separar e até eliminar
produtos com defeitos, que ndo podem ser passados para a frente.

Como funciona uma barreira?

A barreira atua sempre no fluxo do processo: a blitz policial estreita a pista,
como a catraca do 6nibus e do aeroporto s6 deixa passar um de cada vez. O
objetivo de toda barreira é separar o que se procura (0 que motivou a
aplicacao da barreira), para observar, detectar, impedir e corrigir alguma nao
conformidade ou qualquer coisa inadequada, para que a mesma nao
continue nem se perpetue.

O que leva a necessidade de montar uma barreira?

A vontade ou necessidade de aperfeigoar processos (corrigir falhas e evitar
erros) ou para atender a uma determinagcao ou exigéncia superior.

O cumprimento das normas varia muito de pessoa para pessoa e depende da
consciéncia professional e da formagdo moral de cada um. Em geral, 0 que nao se
corrige de forma espontanea, um dia tera que ser feito de maneira forgada.

O nosso cérebro se acostuma com rotinas, criando habitos ou vicios que, com o
tempo, tendem a parecer coisa normal. Quando ha necessidade de mudar a forma
de fazer ou anotar alguma coisa é preciso adotar uma nova rotina, o que pode exibir
uma certa dificuldade no comecgo. Ha necessidade de uma determinagao impositiva
e persistente para que o novo habito seja consolidado.

O que é preciso para montar uma barreira?
Determinacéo dos responsaveis superiores, 0 conhecimento do processo por
parte dos usuarios e o treinamento dos operadores.

O que é mais importante, o conhecimento do processo ou a determinacdo dos
responsaveis superiores?

O conhecimento do processo € essencial para fazer a barreira funcionar e,
por ser de nivel operacional, talvez seja a parte mais facil de aprender, mas
geralmente o que se deseja com uma barreira ndo € s6 detectar e medir a
nao conformidade, quase sempre conhecida de todos, mas sim eliminar a
distorgcao e criar um habito saudavel, implantar uma nova rotina sem falhas.
Para isso, o mais importante é a atitude da hierarquia superior, ou seja, dos
dirigentes e das comissdes especificas instaladas para fazer cumprir a lei e
as normas, com ordem e disciplina.

Se o dirigente estiver determinado a seguir as normas (mesmo que seja de forma
reativa por exigéncia da legislacdo ou ordem judicial e ndo de forma espontanea),



vai obrigar a corregéo e punir os atos faltosos até que a nova ordem se estabeleca,
trocando um habito viciado por um saudavel. Ao contrario, a atitude titubeante ou
leniente perante falhas e erros torna o dirigente conivente com o atraso e a
desobediéncia.

Entdo nao adianta um setor cumprir as exigéncias legais se as demais
chefias imediatas e as instancias responsaveis nio cumprirem o seu papel?
As duas tém que atuar juntas. A barreira pode ter tudo para funcionar, mas
n&o vai surtir o efeito desejado, se ndo houver o empenho de todos. E como
se a policia prendesse todos os bandidos, mas alguém nao os punisse.

Mas o pior que pode e costuma acontecer ¢ a desmotivagdo do pessoal. Se o
responsavel hierarquico ndo cumpre a lei e as normas, é natural que os subalternos
se acostumem também a ndo cumpri-las e, por extensao, ndo sintam a necessidade
nem se esforcem para seguir com rigor as normas internas e realizar um trabalho
melhor.

Por que precisa de uma barreira para cumprir uma norma?

Nao precisaria. Todos as atividades que trabalham com gestao de processo
ou com programas de qualidade sempre estardo a frente das exigéncias,
justamente porque estdo acostumadas a pensar no processo todos os dias,
corrigindo e aperfeigoando continuamente, reduzindo falhas e eliminando
vicios e assim, antecipando o futuro ao pensar no processo de forma
continua.

Foi assim que o HAJ se antecipou a legislagdo, ao criar o RHC e a Comissao do
Prontuario muitos anos antes da Portarias Ministeriais e do CFM (Conselho Federal
de Medicina) exigirem. Outros exemplos de antecipagdo foram a reforma do
prontuario fisico, do SAME e o desenvolvimento rumo ao PEP (Prontuario
Eletrénico), na forma do ONCOSIS.

Entao porque precisa montar uma barreira para melhorar o prontuario no HAJ?
Porque, apesar de alguns profissionais anotarem corretamente os atos e as
informacdes referentes a assisténcia ao paciente, a qualidade da maioria dos
prontuarios esta longe das normas legais e éticas e as ultimas gestdes nao
assumiram a sua responsabilidade para corrigir essa distorgao.

Como essas falhas se tornaram alvo da legislagdo, nao sera mais possivel
ignora-las e ndo cumpri-las, sob risco de injuncdes e restrigdes, inclusive por
parte do SUS e do Ministério da Saude.

Todos sabemos que as distorgdes nao corrigidas no devido tempo se tornam um
vicio crénico e claro, muito mais sofrido para mudar. Mas nao existe magica, se
deixar correr frouxo, depois vai ser mais traumatico para corrigir.

Geralmente as infragdes acarretam restricdo de direitos e perdas pecuniarias, com
processos e multas, indenizagbes e ndo pagamento dos servigos. Deveriam ser
argumentos convincentes para corrigir as distor¢des, se aplicados com inteligéncia.

O que precisa para operar uma barreira? Demanda gasto extra com gente?

A maioria das barreiras eficazes se baseiam em métodos logicos e néo
necessariamente na hipertrofia do setor (pessoas e estrutura fisica). Nem
sempre implica em mais pessoas, a menos que ja exista defasagem de
pessoal. Também pode nao precisar designar pessoas soO para essa tarefa.



Portanto, como tem um carater basicamente metodoldgico, uma barreira
eficaz (que funcione bem) pode ser também muito eficiente, ou seja, de
excelente relagcao custo-beneficio, sem maiores gastos.

Geralmente, quando mais de uma pessoa intervém num processo, € natural que
todas essas pessoas devem ser treinadas para operar a barreira. Por sinal, a
barreira ideal é aquela que se encontra incorporada as tarefas rotineiras na cabega
das pessoas. Nao haveira necessidade de grande estrutura, pois as acdes seriam
autocontroladas.

Como determinar o custo de uma barreira, ou se ela vai ser de custo baixo?
Mediante projeto e planejamento. Analisar o processo atual, os fluxos do
processo que se pretende implantar, a selegcdo e o treinamento do pessoal
existente, os testes operacionais, os objetivos, as metas e a avaliagdo do
desempenho. Para atingir os resultados desejados, € importante adotar
estratégias praticas de gestdo, como a gestdo de pessoal atrelada a gestao
dos processos. Depois disso € possivel determinar os recursos necessarios.
O planejamento exige um projeto. Quando pensada e executada com o uso de
técnicas gerenciais adequadas, qualquer atividade pode ao final ser realizada por
um custo as vezes até mais baixo do que o atual. E o que costuma acontecer
quando se implanta um projeto de qualidade ou se aborda um problema através da
andlise do processo, interagindo com os executores e estimulando-os a enxergarem
0 caso como se fossem analistas de fora.

Afinal, um dos pilares da Gestdo de Qualidade é o principio do menor custo, junto a
outros igualmente importantes como: produzir melhor, mais facil, mais rapido (menor
tempo), além da clareza e da facilidade para medir, avaliar e corrigir.

E mais facil e racional gerir qualquer atividade aplicando as técnicas de gestdo dos
processos junto com a gestdo de pessoas (visando ganhar qualidade, aumentar
receita e reduzir custo). E melhor do que apagar incéndio de modo amador e
improvisado, como a maioria dos dirigentes, chefes e encarregados costumam
fazer.

Qual seria a metodologia ideal para uma barreira de qualidade do prontuario?
Antes de tudo, qualquer barreira deve ser negociada e o mais bem
compreendida possivel. O fato de as vezes mexer com a rotina e exigir
treinamento especifico, pode gerar atitude negativa por parte dos
operadores. Nao basta ser bem elaborada, se nao for adequadamente bem
apresentada. Além disso as acgbdes tém que ser claras para transferir
confianga e o sentido de construgcdo coletiva (facilitando a lideranca de
gestao participativa);

Nossa mente tem um receio natural do desconhecido e as coisas novas trazem
sempre um componente de mistério, as vezes até de ameaga. E preciso apresentar
a tarefa nova como uma oportunidade, até que as mentes se acostumem com a
novidade em si e estejam seguras de que nado se trata de nenhuma ameaca.

Em linhas gerais, as seguintes caracteristicas sao desejaveis:

Simplicidade metodolégica (poucos passos) => Ajuda a memorizar e
auto-matizar os procedimentos, melhorando a visualizagao do processo, além
de facilitar o treinamento em servigo.
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Evitar linguajar técnico muito rebuscado. Contribui para o aprendizado o uso de
linguagem simples e objetiva, com exemplos corriqueiros ao alcance de todos.

Fluxos baseados em analise de processo => viabiliza a informatizagao e a
integracdo entre sistemas. Além de agregar inteligéncia e visibilidade ao
processo, gera uma expectativa positiva no pessoal, em virtude da
possibilidade de adicionar ferramentas de controle que aumentam o
desempenho individual e da equipe. Mas sobretudo, estimula o operador a
participar mais e a pensar mais no processo.

Custo baixo ou “zero” => aproveitar os operadores que ja lidam com
o prontuario € um bom comeco para racionalizar custo, até que se prove
realmente que ha necessidade de mais gente. Mostra aos colaboradores que
o denvolvimento de competéncias multiplas dos operadores contribui para o
o desempenho geral da empresa, assim como um atleta que exerce mais de
uma funcéo no time se torna imprescindivel para o clube.

Treinamento => ndo existe gestdo de pessoas sem treinamento. O
treinamento é necessario em qualquer tarefa nova, para que o esforco na
montagem do novo fluxo se traduza no resultado real desejado e nédo se
transforme em mais um fracasso ou frustracao.

O treinamento adequado reforca a lideranga e une o grupo em torno do processo.

Método de Treinamento

O método de treinamento, de moédulos por competéncia, também faz a
diferenga: o conteudo é transferido com o objetivo definido para que, ao final
de cada mddulo, o treinando seja capaz de executar o objetivo do médulo
com perfeicdo. Agrega valor intelectual e desperta a curiosidade para o passo
seguinte e a inovagao constante. Significa na pratica valorizar o colaborador,
fazendo com que ele perceba a importancia da sua participacédo no todo do
processo.

Permitir avaliagao => estabelecer parametros de avaliacdo do desempenho
€ um antidoto contra o achismo; selecionar os indicadores da produ¢do com
a participacao dos operadores do sistema nao so6 os faz se sentirem mais
responsaveis, como torna impessoal a avaliagdo do desempenho.

Manual de operagao => resumir as rotinas e os fluxos e uniformizar a
linguagem facilitam a consulta rapida do passo-a-passo e das normas. E
necessario oferecer o material adequado e ajudar o operador a montar o seu
préoprio manual, para se manter suficientemente seguro e motivado para o
desafio da inovagéo.

Parece muito mais elegante as pessoas mostrarem que precisam da
colaboragdo, mas demonstrar na pratica a sua propria disposi¢ao antes de
exigir qualquer esforgo extra dos outros. Ninguém vai seguir um lider sem o
entusiasmo necessario e o exemplo a ser seguido.
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