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Gestao de Qualidade

O Hospital das Clinicas da Faculdade de Medicina de Ribeirdo Preto da
Universidade de Séo Paulo, visando a qualidade assistencial e a satisfacdo do cliente
compromete-se a um entendimento de qualidade como desenvolvimento de uma atencéo
competente.

A qualidade dos servicos hospitalares deve ser vista como um produto de
acOes que interagem, através das pessoas envolvidas nos diferentes processos, que
resultam na prestacédo da assisténcia a saude. E preciso formar grupos de trabalho, todos
engajados e capacitados em ferramentas da qualidade. O trabalho da equipe € um
principio fundamental para o sucesso dessa gestéo.

Outro principio importante € a melhoria continua, para isso é disseminada na
instituicdo a cultura de que ha sempre uma maneira melhor de realizar um trabalho,
processo continuo de avaliacdo das atividades aplicando diariamente por todos da
instituicao.

No ano de 2002, uma das prioridades do Hospital das Clinicas foi a preparacao
para um sistema de avaliacdo externa, que verificava a concordancia com um conjunto de
padrdes previamente estabelecidos pela Organizacdo de Acreditacdo - ONA, objetivando
deixar explicito o seu compromisso com a qualidade. Este processo de busca da
gualidade apresentava, porém, alguns pontos desfavoraveis, como o alto investimento
financeiro e a metodologia de dificil adesao.

O Hospital entdo, ainda buscando uma metodologia de qualidade, optou pelo
roteiro estabelecido pelo Programa do CQH (Compromisso com a Qualidade Hospitalar)
gue permite a realizacdo de um diagndstico institucional onde é possivel se identificar os
pontos fortes e as oportunidades de melhoria dos processos. Com isso, foi desenvolvido

um plano de acdo abrangendo todos o0s servi¢cos, com vistas a atingir padrdes superiores

de qualidade.
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Em junho de 2007 |:> Adeséo ao Programa CQH

Em 2007, foi assinado um termo de adeséo ao Programa CQH — Compromisso
com a Qualidade Hospitalar, mantido pela Associacdo Paulista de Medicina e Conselho
Regional de Medicina do Estado de S&o Paulo, e administrado pela Sociedade Médica
Paulista de Administracdo em Saude, assumindo o compromisso de:

1. Colaborar para a melhoria continua da qualidade do atendimento médico-

hospitalar;

2. Construir um Grupo de Qualidade do Corpo-Clinico, da Equipe de
Enfermagem e dos Setores Administrativos, designando pelo menos, trés interlocutores
(um de cada setor);

3. Promover o aprimoramento e desenvolvimento dos seus recursos humanos
em todos os niveis;

4. Contribuir mensalmente para o Fundo de Apoio ao Programa, conforme
valores definidos em consenso, pelos hospitais participantes e pelo Nucleo Técnico do
CQH.

O Programa CQH — Compromisso com a Qualidade Hospitalar é responsavel
por contribuir com a melhoria continua da qualidade do atendimento nos servigos de
saude mediante metodologia especifica, estimulando a participacdo e a autoavaliacéo, e

ainda incentiva a mudanca de atitudes e de comportamentos, através do trabalho de

equipe.
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A metodologia do programa utiliza-se de uma ferramenta chamada de Roteiro
de Visitas do CQH que estimulou o hospital a buscar pelo Selo de Qualidade do CQH.
Com isso, cresce a participagdo e a autoavaliacdo, como componente
educacional que incentiva a mudanca de atitudes e de comportamentos, através do
trabalho em equipe, principalmente entre grupos multidisciplinares, no aprimoramento dos
processos de atendimento.

Até agosto de 2007, o Hospital das Clinicas nédo tinha definido o significado de
Missao, Visdo e Valores, e para isso, foram realizado encontros dos diretores para obter

esta definicdo.

2007: grupos para
definicdo dos termos:

Missao, Visao e Valores
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VISAO

Ser reconhecido nacional
e internacionalmente
como referéncia em

atencao a salde, geracao

de conhecimento,
formacao e capacitagao

profissional para a

valorizagao da vida
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MISSAO

Desenvolver e praticar
assisténcia, ensino e
pesquisa em saude, por
meio da busca
permanente da
exceléncia, contribuindo
para a melhoria da
qualidade de vida da

VALORES

Etica
Humanismo
Responsabilidade Social
Pioneirismo e Inovacao
Competéncia Pessoal

Comprometimento

° Institucional

populacao i

Compromisso com
a Qualidade

Para que o Roteiro de Visitas do CQH se tornasse conhecido, foram criados
cursos de visitadores, ministrados por profissionais experientes do CQH; sendo que o
primeiro foi realizado em 2008, disseminando a metodologia e levantando pontos fortes
e as oportunidades de melhoria do HC.

Em fevereiro de 2008, foi instituido o Comité da Qualidade com o objetivo
principal de coordenar o projeto de implantacdo do programa CQH. Dentre as acdes
apresentadas pelo Comité da Qualidade, houve ainda a criacdo dos Subcomités como
estratégia de abranger toda a Instituicdo nas acfes de Qualidade.
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2008: Comité  Assessor para
implantacdo do Programa de
Qualidade

Em novembro de 2008, foram criados subcomités com o propdésito de abranger

todas as areas da Instituicdo e assim disseminar a politica.

A padronizacdo é uma importante ferramenta gerencial, dentro de qualquer
processo funcional, com 0s objetivos de garantir os resultados esperados para cada tarefa
realizada, garantir a manutencdo da qualidade e dar a seguranca aos profissionais na

execucao de tarefas, em abril de 2008, foram criados os Procedimentos Operacionais.

Informatizacdo dos

processos operacionais
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Em setembro de 2009, houve a primeira visita do CQH, na qual foi observada a
colaboracéo de todos os profissionais, porém, a pontuacdo estipulada pelo CQH néo foi

alcancada.
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UNIDOS POR UM HC Conhega s questdes Prepare-se para a visita
CADA DIA MELHOR do roteiro de visitas.  Fove do oo ma qualdade

Em janeiro de 2010, houve a revisita na qual, apés melhorias continuas, a
pontuacao esperada era de 51 pontos, e melhor que isso, o Hospital das Clinicas atingiu a

pontuacao de 74,49 pontos.
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O CQH avaliara o HC para definir a certificacao

Reforce sua area para o cumprimento
do roteiro de visitas do CQH
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[nformamos que o Nicleo Técnico do OQH aprovou, em reunido de 09 de fevereiro de
2010, recomendacio da equipe que visitou o Hospital das Clinicas da Faculdade
Medicina de Ribeirdo Preto em 27 de janeiro de 2010 para conceder o Selo de
Conformidade do CQM ao constatar a conformidade em relagdo as questdes:
« Critério Perfil
« Nlmero 12, 28, 38 e 57
« Critério Processos
« Ndmero 52, 83 do Item 7.1, Processos Principais e Processos de Apoio do
Hospital.
« NUmero 04 do Item 7.2. Gestdo de Processos Relativos aos Fornecedores.

Este hospital esta conforme com as normas do Programa COH — Compromisso com a
Qualidade Hospitalar e, portanto, recebe o Selo de Corformidade. A manutencdo ¢o
Selo esta condicionada & permanéncia na conformidade, que serd comprovada através
de relatérios € de nova visita a ser efetuada em fevereiro de 2012 podendo haver, no
entanto, antecipacao desta data,

Atenclosamente,
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p/ Nicleo Técnico do CQH
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Em marco de 2010, foi celebrado o momento de reconhecimento do trabalho de

todos os colaboradores, com a entrega do Selo de Qualidade para o Complexo HC.

2010
Entrega do Selo de Conformidade

Programa CQH

A Pesquisa de Satisfacdo do Usuério em 2004 era realizada pelo Grupo de
Avaliacdo de Desempenho —GAD da Assessoria Técnica, periodicamente, num trabalho
realizado junto aos pacientes internados em todas as enfermarias. A avaliacdo produziu
informacdes relevantes para o aprimoramento de ac6es de melhorias, parte essencial do

processo decisorio institucional.

A Pesquisa de Satisfacdo com objetivos principais de conhecer a opinidao dos
pacientes internados sobre alguns aspectos da assisténcia médico-hospitalar como
atendimento médico, de enfermagem, alimentacdo e instalacdes fisicas; de conhecer o
nivel de consciéncia que o paciente tem de seu problema de saude; de analisar a
evolucao da Instituicdo ao longo do tempo, quanto as variaveis estudadas; de melhoria
continua da qualidade e de demonstrar a confiabilidade e a transparéncia dos servi¢os
prestados a sociedade, apresentou avaliacbes dos usuarios em que predominavam o

“bom” em todos os fatores estudados.

Em 2007, a avaliacdo da pesquisa de satisfacdo dos usuarios internados nas
enfermarias do Campus passou a ser de responsabilidade do Gerenciamento da
Qualidade, uma vez que é um indicador obrigatorio de qualidade hospitalar para o CQH.

Nesta fase, a pesquisa comecou a ser realizada no momento da alta hospitalar no
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Campus e seu objetivo passou a ser de identificar as necessidades e expectativas dos
clientes internados, e encaminhar relatério as areas especificas, abordando o grau de
satisfacdo e insatisfacdo, para que sejam elaborados planos de melhoria continua das

unidade.

Atualmente, a Pesquisa de Satisfagcdo dos Usuarios do Hospital das Clinicas —
Campus permanece com 0 objetivo principal de avaliar o grau da satisfacao e insatisfacao
dos clientes internados de acordo com a assisténcia prestada pela equipe de
enfermagem, médica, hotelaria, recepcao e alimentacao realizada através de uma escala
de Likert com espaco destinado aos relatos dos usuérios, favorecendo uma pesquisa
qualitativa que serd avaliada pela equipe do gerenciamento de qualidade. Serdo, entdo
encaminhadas as respectivas areas e organizados os planos de acdes para minimizar as

gueixas/sugestdes dos usuarios, favorecendo assim a melhoria continua nos processos.

Pesquisa de Satisfacédo dos Clientes das enfermarias em relagdo as
altas hospitalares - meta 30%
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O Gerenciamento da Qualidade/Assessoria Técnica esta organizando uma
autoavaliacdo do Hospital das Clinicas das Unidades Campus e de Emergéncia, a partir

dos colaboradores capacitados através dos cursos de visitadores fornecidos pelo CQH. A
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continua preocupacdo com a melhoria continua, enfatizando os pontos fortes e

oportunidades de melhoria institucionais.
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