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Rede de intervenção

� ACESM

� Hospital Pedro Hispano

� Rede de Cuidados Continuados

� Pólos de intervenção social disponíveis para parcerias em saúde
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Mapa de localização da ULSM
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Percurso da Qualidade na ULSM

� 06.2000 - Início do Processo de Acreditação HQS do HPH

� 11.2001 - Acreditação provisória HQS do HPH

� 08.2002 - Acreditação total HQS do HPH

� 09.2003 - Início do Processo de Acreditação dos CS

� 02.2005 – Re-acreditação HQS do HPH

� 06.2006 - Acreditação HQS total dos CS

� 11.2006 - Certificação ISO 9001:2000 – Esterilização
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� 09.2007 - Re-Certificação ISO 9001:2000 – Lab. Anatomia Patológica

� 09.2007 - Re-Certificação ISO 9001:2000 – Lab. Hemoterapia.

� 10.2008 - Certificação ISO 9001:2000 pela SGS do HPH

� 09.2009 – Auditoria de Acompanhamento ISO 9001:2000 pela SGS do HPH

� 11.2009 – Re-Certificação ISO 9001:2008 – Esterilização

� 10.2010 – 2ª Auditoria de Acompanhamento e Transição para ISO 9001:2008 pela SGS  do HPH

� 2011 – Renovação da Certificação do HPH e Extensão da Certificação ao ACESM – ISO 
9001:2008
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Percurso da Qualidade na ULSM



VISÃO

� Equidade

� Integração

� Acessibilidade

� Produtividade

� Eficiência

� ↓ Necessidades Saúde

� População/Estilo Vida Saudável
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MISSÃO
� Satisfazer todas as necessidades em saúde à População

� Educação para a saúde

� Auto-cuidados

� Tratamentos continuados e paliativos

� Referenciação para outros níveis da rede hospitalar
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VALORES
� Valor primordial da vida

� Dignidade da pessoa humana

� Atitude de serviço

� Atenção e cortesia

� Compaixão e respeito

� Competência e eficiência
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a) Prestar Cuidados Primários e Continuados de saúde à população do 
Concelho de Matosinhos

b) Prestar Cuidados Diferenciados de saúde às populações residentes na área 
de influência da ULSM

c) Assegurar as actividades de saúde pública e os meios necessários ao 
exercício das competências da autoridade de saúde no Concelho de 
Matosinhos

d) Participar no processo de formação pré e pós-graduada de profissionais do 
sector, mediante a celebração de acordos com as entidades competentes
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Politica da Qualidade da ULSM

Assume

A qualidade, consubstanciada na satisfação dos seus utentes e 
profissionais, como valor fundamental
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Define Qualidade como o nível de prestação de serviços 
que:

� Assegura a mais alta probabilidade de efeitos desejáveis

� Minimiza a probabilidade de efeitos indesejáveis

� Tem em conta o estado da arte em matéria técnico científica

� Maximização da sua efectividade ao melhor custo
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Objectivo da ULSM

� Ir ao encontro das necessidades

� Superar as expectativas dos utentes/doentes a quem presta serviços e 

de outras partes interessadas
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Sistemas de Gestão da Qualidade
Acreditação / Certificação
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Estrutura  dos Sistemas
1 – Os sistemas maiores são 

constituídos a partir dos 
pequenos

2 – Os micro-sistemas são a 
frontline dos cuidados

3 – Os outcomes dos macro-
sistemas não podem ser 
melhores do que os dos 
micro-sistemas
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Filosofia do Sistema da Qualidade

• Avaliar o hospital como um todo enquanto macro-sistema

• Utilizar normas de consenso para a avaliação e manter todo o sistema 

coeso e coerente

• Conseguir o empenho dos profissionais de saúde para a elaboração das 

normas e procedimentos específicos da actividade

• Centrar as normas e o processo de avaliação na segurança e nos 

cuidados efectivos ao doente

• Criar uma cultura de qualidade que conduza à melhoria contínua
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Regulamentação e Práticas de 
Segurança e Qualidade - Acreditação/Certificação

• Processo formal de assegurar a prestação de cuidados de 

saúde seguros e de elevado nível de qualidade;

• Baseado em padrões e métodos criados e desenvolvidos 

por profissionais da saúde para os serviços de saúde;

• Com recurso às competências externas de equipas de 

auditores;
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Normas e Especificações

• Organizadas em torno de funções importantes

• Centradas no doente

• Transversais a toda a actividade hospitalar

• Desenhadas para serem interpretadas e avaliadas dentro 

da cultura e enquadramento legal do país
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O que os doentes devem encontrar

• O pessoal a trabalhar em equipa

• Unidades em sintonia

• Informação (disponível, fluindo, atempada)

• Articulação dos componentes do SNS

• Serviços de alta qualidade, delicados, eficientes

• Satisfação com os cuidados prestados e os 
resultados obtidos
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O que caracteriza o trabalho nas Unidades 
de Saúde?
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O que caracteriza o trabalho nas Unidades de Saúde?

• Multidisciplinaridade

• Interdependência dos profissionais

• Procedimentos frequentes, de rotina, realizados por 
muitas pessoas diferentes

• Procedimentos imprevistos, alguns raros

• Procedimentos realizados em situações de grande 
stress.

• Complexidade do sistema global
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Como se organizam os Sistemas de 
Qualidade em saúde?
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Sistema de Gestão da Qualidade - Princípios
� Focalização no cliente/utente

� Liderança

� Envolvimento das pessoas

� Abordagem por processos

� Abordagem da Gestão como um Sistema

� Melhoria contínua

� Abordagem à tomada de decisões baseada em factos

� Relações mutuamente benéficas com fornecedores
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Etapas do SGQ
• Determinação das necessidades e expectativas dos clientes;

• Estabelecimento da Política da Qualidade e dos Objectivos Institucionais;

• Definição dos processos e responsabilidades necessárias para atingir os objectivos da 

qualidade;

• Determinação e disponibilização dos recursos necessários;

• Estabelecimento de métodos para medir a eficácia e a eficiência de cada processo;

• Identificação dos meios de prevenção de não-conformidades e eliminação das suas 

causas;

• Estabelecimento e aplicação de um processo para a melhoria contínua do Sistema de 

Gestão da Qualidade.
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Implementação do SGQ



Gestão por Processos
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PROCESSOS DE ANÁLISE

PROCESSOS CHAVE

SUPORTE À PRESTAÇÃO DE CUIDADOS
(Serviço Nutrição, Serviço Social e Assistência Espiritual)COMISSÕES

PROCESSOS DE SUPORTE

Avaliação dos 
De Desempenho 

do SGQ

Avaliação de 
Desempenho 
Organizacional

Avaliação de 
Fornecedores

Avaliação da
Satisfação dos   

Utentes

PROCESSOS DE GESTÃO ESTRATÉGICA

Política e Planeamento Estratégico 
(Missão, Visão, Política e Objectivos)

GESTÃO E 
LOGISTICA

APOIO AO 
DIAGNÓSTICO E 
TRATAMENTO

Avaliação da
Satisfação 

Profissionais

Avaliação das
Reclamações, 
Sugestões e 

Elogios

Promoção da Saúde e 
Prevenção da Doença

Diagnóstico e Tratamento Reabilitação e Suporte à Doença 



INTEGRAÇÃO DE CUIDADOS - CUIDADOS PRIMÁRIOS, 
HOSPITALARES E CONTINUADOS
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UTENTE

Reabilitação

e

Suporte à Doença

Diagnóstico

e

Tratamento

Promoção da Saúde

e

Prevenção da Doença



Matriz de ProcessosMatriz de Processos
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Sistema de Gestão da Qualidade - Processos

Sistematiza processos de trabalho em
políticas, regulamentos, procedimentos, protocolos e outros documentos

Definem de forma clara os requisitos das prestações realizadas

Fluxos de trabalho para todas as áreas de actividade

Procedimentos de gestão

Estratégia de Risco da Organização

Identificar processos críticos
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Sistema de Gestão da Qualidade – Auditorias
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Efectua Auditorias regulares

Controlar os processos de trabalho

Evidenciar orientações que possam ser adicionadas 
aos Planos de Actividades dos Serviços

Estratégia de melhoria contínua da Qualidade

Definição e implementação de medidas de melhoria



Sistema de Gestão da Qualidade – Práticas de 
Gestão
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Compromete-se em implementar 
práticas sistemáticas de gestão

Cumprimento dos Requisitos normativos, legais,
regulamentares e de boas práticas clínicas

Satisfação dos seus utentes e profissionais

Melhoria contínua dos processos organizacionais
e da eficácia do SGQ



Sistema de Gestão da Qualidade –Desempenho
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Avaliação de Desempenho

Monitorização de Indicadores de Produção

Monitorização de Indicadores de Qualidade

Monitorização de Indicadores  Financeiros



Operacionalização do SGQ
• Regulação, auditorias 

• Governação Clínica (qualidade clínica, maior accountability)

• Implementar uma cultura de Qualidade e Segurança

• Formação

• Comunicação

• Avaliação da Satisfação dos Utentes

• Avaliação da Satisfação dos Profissionais

• Desenvolvimento de tecnologias de informação

• Criar uma base de dados para Gestão Documental

• Criar uma Base de dados para Gestão de Não Conformidades/Notificações
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Operacionalização do SGQ
• Desenvolver procedimentos e especificações

• Criar manuais e protocolos de actuação

• Envolvimento dos doentes, famílias e outros cidadãos

• Reuniões interdisciplinares e outras reuniões conjuntas

• Criar uma atmosfera de confiança entre os sistemas

• Gestão sénior e a necessidade de delegar

• Gestão do Risco

• Desenhar o fluxo do utente 

• Identificar restrições e constrangimentos no fluxo do utente

• Criar barreiras de defesa para os eventos adversos
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James Reason
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Emergency Room 

Admissions
Laboratory

Transfers
Physicians

Pharmacy

Nurses
Patient / Family

Barrier/Defense

Latent conditions/Active failures

Adapted from: Reason J. Human error: models and management. BMJ 2000;320;768-770 

Errors

Adverse or 
Sentinel Event

Patient Safety Systems
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As organizações de saúde, pela especificidade da sua actividade, são uma área de risco 
por excelência.
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Monitorização do SGQ
• Auditorias aos micro-sistemas

• Gestão do Risco

• Gestão de Não Conformidades (Notificações, Ocorrências que podem 
comprometer o objectivo do processo)

• Gestão Documental (Documentar o que fazer e como fazer) 

• Análise da satisfação dos utentes e dos profissionais

• Acompanhamento dos indicadores de desempenho resultantes da 
contratualização com o CA

• Análise das reclamações dos Cidadãos

• Notificação de eventos adversos

• Projecto SINAS

• Ferramentas estatísticas
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Gestão Documental

ARS Alentejo, 20.05.2011 42



Gestão de Não Conformidades
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Auditoria Clínica
• Auditoria aos Registos do Processo Clínico 

• Auditoria aos Registos de Enfermagem no SAPE

• Auditoria à Operacionalidade dos Carros de Emergência

• Auditoria aos Sacos de Emergência

• Auditoria ao sucesso da reanimação

• Auditoria à Incidência e Prevalência das Úlceras de Pressão

• Auditorias aos Registos da Visita Pré Anestésica

• (…)
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Organização para a Qualidade: Desafios 
comuns
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Indicadores de Qualidade Clínica

• 1.Taxa de Infecções Nosocomiais da Corrente Sanguínea em utentes submetidos a CVC

• 2. Taxa de Infecção Urinária em Doentes Internados Algaliados

• (…)

• 13. Taxa de ocorrência de quedas em doentes internados

• 14. Taxa de regressos a Unidades de Cuidados Intensivos

• 15. Taxa de regressos não programados ao bloco operatório

• 16. Taxa de Ocorrência de Complicações Anestésicas

• 17. Taxa de Ocorrência de Apendicectomias com diagnóstico Anatomopatológico
compatível com a normalidade

• 18. Taxa de Ocorrência de úlceras de pressão

• (…)
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Indicadores de Qualidade Clínica
• 19. Taxa de Ocorrência de Reacções Imediatas a Transfusões

• 20. Taxa de Notificações de Reacções Adversas à Medicação

• 21. Taxa de erros na administração de derivados de sangue, por segmento

• 22. Taxa de execução de técnicas com consentimento informado

• 23. Taxa de doentes ventilados da UCI submetidos a analgesia

• (…)

• 30. Taxa de readmissão na urgência no período até 24 horas

• 31. Taxa de readmissão na Urgência no período até 72 horas com Internamento

• 32. Taxa de doentes que abandonam o serviço de Urgência após a triagem sem serem 
atendidos

• (…)

• 36. 
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Reconhecimento
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Reconhecimento
• Reconhecimento público que a 

Instituição trabalha em ambiente 

de segurança e respeito pelos 

utentes, visitantes e 

colaboradores.

• Reconhecimento interno dos 

colaboradores na organização dos 

processos e satisfação com o 

sistema da Qualidade vigente.
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Um Olhar face ao Futuro
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� Tratar pessoas, 

� Tratá-las bem, 

� Tratá-las com  Qualidade

� Assegurar a continuidade dos Serviços e

� Garantir que amanhã vamos fazer melhor



QI projects are moving from a “project level” to 

an organizational” level

Margaret J. Holm et al 2008
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Muito obrigada
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