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Impacto da certificacao por
sistema de gestao da qualidade
~ num servigo de esterilizagao
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O Inicio...
Tudo comecou com uma questao da

Exma. Sra. presidente da ANES:

- Qual foi o impacto da certificacao
no teu servico de esterilizacao?

Ao que respondi:
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- Nenhum




axes Na viagem de retorno ao Porto, apos uma
breve e racional reflexao, decidi aceitar o
desafio...
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Nao pretendo falar sobre as normas ISO...

No entanto algumas nocoes basicas
para enquadramento do tema
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A I1SO 9001 consiste num conjunto de normas de
normalizagao para que um determinado servi¢o ou
produto, mantenha a sua qualidade permanente

Pode-se dizer que € um instrumento de marcada
importancia no apoio a gestao
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Entre varios propositos da norma
ISO 9001, gostaria de salientar dois
deles:

]

o
<
O
<g
A
—
o
LLl
|—
(7))
LLJ
=
v
E
c
12
¥)
1]
2
o]
7]
wn
v
| 5
oo
o
o
o
-

12 Define “os requisitos de um sistema de gestao
da qualidade que permitam a uma organizacao
aumentar a satisfacao dos seus clientes e
demonstrar inequivocamente a sua capacidade
para fornecer produtos e servicos conformes com
as suas expetativas “;

SEC |inevitavel mudanca




]

o
<
O
<g
A
—
o
LLl
|—
(7))
LLJ
=
v
E
c
12
¥)
1]
2
o]
7]
wn
v
| 5
oo
o
o
o
-

22 Pode ser implementada isoladamente ou em
conjunto com outras normas (por exemplo normas
relacionadas com o meio ambiente).
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SEC |inevitavel mudanca

Para que uma organizacao, ou parte da
mesma seja certificada por uma norma
ISO:

> Tem de responder a requisitos estabelecidos de
forma a que as varias fases do processo sejam
cumpridas de forma adequada;

> Tem de garantir que a implementacao dos
diferentes processos é efetuada corretamente.



A abordagem da norma é direcionada para os
diferentes processos existentes, em que se enfatiza
gue as organizacdes necessitam de gerir os mesmos
de forma a alcancar os resultados desejados.

]

o
<
O
<g
A
—
o
LLl
|—
(7))
LLJ
=
v
E
c
12
¥)
1]
2
o]
7]
wn
v
| 5
oo
o
o
o
-

De acordo com a ISO 9001, tal significa fornecer aos
clientes produtos e servicos consistentes e em
conformidade com os requisitos pré estabelecidos e
acordados entre as duas partes.
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Perante as premissas assinaladas
pode-se afirmar que:
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e Estamos perante uma ferramenta estratégica;

B A organizacao consegue melhorar a prestacao de
servicos ao cliente, na medida em que este sistema de
gestao da qualidade acaba por ter um grande enfoque
na medicao do nivel de satisfacao dos clientes,
melhorando a eficacia da gestao das organizacoes;

e Se torna um valor acrescentado para qualquer
organizacao.
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Partilhar 13
anos
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experiéncia
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ENVOLVIMENTO
DO GRUPO DE
TRABALHO
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A VIAGEM
EM 2003
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TINHAMOS ALGUNS HANDICAPS
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® No CHP(HGSA) s6 havia um servico certificado pela
ISO 9001:2000 (Hematologia Clinica) — nao havia
grande experiéncia;

@ N3o existia um gabinete da qualidade — nao havia
grande suporte de retaguarda ( este surge no ano a
seguir, em Setembro de 2004);

® Nao tinhamos conhecimento de um servico de
esterilizacao certificado por esta norma — nao havia
a possibilidade de fazer benchmarking.

SEC |inevitavel mudanca
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E a maior dificuldade de todas :

As normas nao nos dizem como fazer, mas s6 o
que fazer.
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desespero

_' P “0 ministério
L da chalice”

For: Foger dia By
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Trés aspetos a favor:
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# O hospital estava em processo de Acreditagao
(CHKS);

# Havia a possibilidade de contratualizacdao de
empresa de consultadoria (Iberogestao);

SEC |inevitavel mudanca

+ Podiamos contar com a experiéncia da
Técnica Cidalia do Servico de Hematologia
Clinica.




Havia que comecar por algum lado

= Criacao de grupo de trabalho
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= Formacao sobre o conteudo da norma
= Desenho dos processos

= Criacdo de documentos (Instrucdes de trabalho,
procedimentos gerais , impressos...)

7

= Criacao de indicadores

7
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= Elaboracao de manuais (da qualidade , de funcoes)
= Criou-se um inquérito de avaliacao da satisfacao dos
clientes




APOS:
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& Divulgacao de todo o trabalho efetuado ao
restante grupo de profissionais da UEC

& Preparacao do referido grupo para as auditorias
& Compilacao de dados
& Analise de dados
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SEC |inevitavel mudanca

Para se proceder:

e A elaborac3o de relatério do sistema de gestdo da
qualidade;

e A preparacdo para auditoria interna.

ApOs a mesma:

= Efetuou-se a avaliacao das nao conformidades,
implementando as respetivas accoes de melhoria;

= Iniciamos a preparac¢ao da auditoria externa.



ApoOs esta ultima :
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e Tivemos a concessao da certificacao pela norma
ISO 9001, a qual temos vindo a renovar e a
consolidar ao longo destes anos.

SEC |inevitavel mudanca
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E agora dizem-me :
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Tudo muito bonito, mas vamos a questao
inicial: “Qual o impacto?”

SEC |inevitavel mudanca




m Trabalho acrescido
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m Preocupacodes e duvidas acrescidas
m Muitas horas de dedicacao

m Muito medo de falhar e de nao conseguir
corresponder as expectativas

m Nao responder eficazmente ao desafio

m Muito desassossego

SEC |inevitavel mudanca

m Muitas emocoes a flor da pele
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Mas obtivemos um resultado final que muito nos
orgulhou do trabalho efetuado
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Mas mais concretamente e acima de tudo, o
processo de certificacao implicou :
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=« Uma maior reflexao sobre a acao e sobre os
processos existentes;

= Melhoria no desempenho;

= Envolvimento do grupo de profissionais e a
fomentacao da uniao do grupo;

= Uma maior atencao a parte operacional, ouvir as
dificuldades, as sugestoes do grupo de trabalho;

SEC |inevitavel mudanca




a Mais formacao dentro e fora da instituicao e
disponibilizacao e estimulacao aos e dos
profissionais para a consulta dos documentos
criados e dos ja existentes;
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a Sistematizacao dos processos (melhoria do
controlo dos diferentes processos de
reprocessamento) e da pratica diaria (executar da
mesma e da melhor forma );

SEC |inevitavel mudanca

@ Melhorias estruturais (instalacoes);
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SEC |inevitavel mudanca

a Maior controlo das condicoes ambientais
(implementacao de um sistema de
monitorizacao);

& Maior cuidado com o reprocessamento dos
dispositivos médicos (especificacoes item a item);

& Melhoria de equipamentos (aquisicao de mais e
novos equipamentos);

a Gestao metrolégica dos equipamentos (ensaios
anuais);



E ainda:
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m Avancar para novos projetos com base nas
melhorias conseguidas, muitas delas construidas
a luz da norma (assuncao de novas areas com
centralizacao de todos o0s processos de
reprocessamento de dispositivos médicos);

SEC |inevitavel mudanca

m Orgulho de pertenca a este servico.




wes Quem envereda por um destes
processos de certificacao pode contar:
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e Processo dinamico;
e Acrescenta valor a organizacao;
e Auxiliador na preparacao para novos projetos;

e Melhoria em todos os processos efetuados
nos servicos (maior controlo desde a recolha
até a entrega dos DM);
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» Deve ser olhado como uma oportunidade de mudanca positiva;
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Pois aporta:

» Responsabilizacao acrescentada para os profissionais do servico,
para os clientes e para os profissionais das areas transversais

(DQ, DEFI, SIE, SAQUI );
E por tal pode-se:

» Utilizar a certificacao como ferramenta para a melhoria.

SEC |inevitavel mudanca




O inicio foi preocupante
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» A preparacao para as auditorias;

» Os cuidados especiais com os profissionais que
estariam de servico nesse dia (“tinhamos de ficar
bem na fotografia”);

SEC |inevitavel mudanca

» Avisar com muita antecedéncia das datas das
auditorias.




Mas passados 12 anos:
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» Um dia praticamente normal;

V4

» Todo e qualquer profissional =
considerado com competéncia para
responder aos auditores, falam da
gualidade com orgulho de saberem do
que falam;

SEC |inevitavel mudanca

» “ 0s auditores nao sao o inimigo”.




Gostaria de partilhar varios aspetos
dignos de nota:
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» As auditorias contribuem grandemente para o
reforco da implementacao das acdoes de melhoria
detetadas na pratica do dia a dia.

SEC |inevitavel mudanca
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» Cada vez mais estes servicos sao olhados de
forma diferente pelos seus pares por
consciencializacao de estarem na presenca de um
servico de primeira linha;

SEC |inevitavel mudanca

> Ja nao se esta perante um servico de retaguarda,
um servico de refugo.




E ainda que:
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» Se trata de um servico que cada vez mais lhe é reconhecido o
papel fundamental no desempenho das instituicoes de saude,
nomeadamente na prevencao das infecdes associadas aos
cuidados de saude;

» cada vez mais tem vindo a conquistar visibilidade;

» Se nota uma mudanca de mentalidades em relacao aos servicos
de reprocessamento de dispositivos médicos reutilizaveis;

SEC |inevitavel mudanca

» Sao cada vez mais respeitados na sua autonomia e
argumentacao nas decisdes pelas boas praticas e na sua
independéncia.




E ndo nos devemos esquecer que:
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» A certificacao vem acoplada de uma maior
exigéncia por parte dos nossos clientes;

» E que nos proprios, sem sombra de duvida,
entramos nessa dinamica. Torna-se um vicio.
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Para terminar podemos dizer que:
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» Os bons resultados que temos tido ao
longo destes anos, dao-nos a seguranca
do caminho percorrido assim como animo
e vontade de melhorar aquele que ainda
temos de percorrer.

SEC |inevitavel mudanca




Tem sido uma evolucao constante

A 1SO 9001 tem evoluido e temos acompanhado
essa evolucao :

» 1ISO 9001:2000
» 1ISO 9001:2008
» 1ISO 9001.2015

SEC |inevitavel mudanca
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» Certificacao em 2014 pela ISO 13485




Como uma pequena prova do dinamismo do
processo:
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» Um impresso melhorado como consequéncia nao
sO da necessidade dos profissionais mas da
reflexdo  conjunta resultante das diferentes
auditorias.

SEC |inevitavel mudanca
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Possivelmente o servico evoluiria no
sentido que tem evoluido ao longo dos
tempos, mas ...
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“Nao seria a mesma coisa”

“Certificacao da asas para voar”

SEC |inevitavel mudanca




Temos criado as nossas metas, ou por
necessidade ou por vontade, e como
costumo e gosto de dizer, em situacoes de
metas a atingir:
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SEC |inevitavel mudanca

“vai correr tudo bem, a meta é ja ali’
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