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7. O Processo de Melhoria Continua
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

1. O Hospital da Senhora da Oliveira — Guimaraes

Localizacdo e Area de Influéncia

* Guimaraes, berco da nacionalidade;
« Area de influéncia de 265 mil habitantes.

A area de atracao real é aproximadamente

350 mil habitantes;

 Em algumas especialidades a area de influéncia é superior e ro S m‘““t?
milh3o de habitantes; \/ z

 Desde maio de 2016, quando foi criado o principio de «Livre Escolha e /’M M},f
Circulacdo de Doentes no Servico Nacional de Saude», que o Hospital é // \\;

dos mais procurados no Norte para consultas por cidadaos que nao sao

da sua rede de referenciacao. M
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

1. O Hospital da Senhora da Oliveira — Guimaraes

1 dia no Hospital da Senhora da Oliveira — Guimaraes

e 1.095 consultas

57 cirurgias

* 440 doentes internados

e 400 episddios de urgéncia

e 1.390 visitas

e 1.550 profissionais
110 sessoOes de hospital de dia

e 7.200 exames/analises/tratamentos
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

2. Enguadramento do Projeto

O projeto nasce em 2013 no Hospital da Senhora da Oliveira - Guimaraes, aguando da
criacao do Departamento de Logistica e Compras, tendo o Servico do Arquivo Clinico

sido inserido nesse novo departamento.

Entre outras razoes para o projeto, podemos destacar as seguintes:

» Por falta do processo clinico:

» Canceladas consultas médicas, exames e
cirurgias;

» Atrasos na hora da realizacdo dos
respetivos atos;

» Impacto negativo na reputagao da
instituicao.

Graves implicacdes no quotidiano dos doentes.
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

2. Enguadramento do Projeto

* Atraso de anos na atualizacao

dos processos clinicos dos

doentes;
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

2. Enguadramento do Projeto

* Auséncia do processo clinico na altura da
codificacado do episddio clinico, com
consequéncias sérias na faturagao do

hospital;
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

2. Enguadramento do Projeto

* Elevado numero de reclamagdes externas

(doentes/utentes e familiares) e internas

(secretariados, médicos, enfermeiros, técnicos

superiores de saude, ...);
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

2. Enguadramento do Projeto

e Servico “fim de linha” dos colaboradores

do hospita, com um grau de
desmotivacao muito forte e uma elevada

taxa de absentismo;
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

2. Enguadramento do Projeto

e Saturacao dos espacos disponiveis para se

continuar a colocar o arquivo clinico;
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

2. Enquadramento do Projeto

e Desenvolver uma politica de Melhoria Continua nas
atividades de apoio, com eleicao de um projeto que

pudesse apresentar ganhos evidentes.
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SNS Jornadas Hospitalares 2018

BOAS PRATICAS EM SAUDE

3. Objetivos do Projeto

27/2/2018

Reduzir em 50% o numero de faltas e falhas nos processos clinicos para a consulta,

exames e cirurgias, bem como para Produtividade
a codificacao clinica;
Diminuir o numero de reclamacgoes externas e

internas em 50%;

Aumentar a produtividade da equipa do Servico em 30%;
Desenvolver a motivacao da equipa e reduzir os niveis de absentismo;
Ajustar o layout do arquivo e centralizar o mesmo;

Otimizar as rotas de distribuicao dos processos clinicos;

Desenvolver uma cultura de Melhoria Continua.
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

4. Acoes Implementadas

1. Desenho de novo layout do arquivo num espago unico e com

novos fluxos de trabalho;

2. Realizacao de obras de

adaptacao;
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

4. Acoes Implementadas

3. 55 no espaco definitivo

do arquivo clinico;

4. Transferéncia de

equipamentos entre espacos;
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Concentragao dos processos clinicos

4. Acoes Implementadas

num unico local;

6. Atualizagdo dos processos clinicos
existentes;

7. Criacdao processo proprio para os Obitos

(poucas solicitacoes);
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

4. Acoes Implementadas

8. Criacao de mddulos proprios e implementacao do

trabalho em célula;

9. Definicao de novos standards de trabalho no Servico,

desde o picking até ao arquivo dos processos;

10. Reorganizacao das tarefas e funcdes dos membros da

equipa;
11.Definicao de KPIs para o Servico;

Al |

N* de Erros

27/2/2018 SPMS - Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E. www.spms.pt
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

4. Acoes Implementadas

12.Criacao de Célula de Comunicag¢ao para a Gestdo Didria da

Equipa;

13.Implementacao de reunidoes didrias de 15 minutos para
andlise de KPlIs, Planeamento de Trabalho e Gestao de

Acdes de Melhoria.
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

1. Foi centralizado o arquivo clinico num unico local e foi reduzida em 28% a area

ocupada; _Arquiteturo

Nova area de Gabinetes de Trabalho

no piso 0. Antigo arquivo clinico.
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

2. Reclamacgoes formalizadas de doentes/utentes e familiares: 2013 — 14;

2014-17, 2015 -2; 2016 - 0; 2017 - 0;

Reclamacgdes - Utentes

Zero Reclamagoes

Arquive Qinico e Relatdrios Oinicos

JOINT COMMISSION .

]NTERNﬁ-T[GNﬁL l’ oz I"ISenhom da Oliveira
== GUIMARAES
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

3. Reclamagoes internas formalizadas: 2013 — + de 100; 2014 — 81 (inicio de

registo e tratamento informatico); 2015 -22; 2016 — 6; 2017 - 0;

Notificagbes - Internas

" - Hospital da
J Senhora da Oliveira

== GUIMARAES
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

4. Neste momento nao ha qualquer atraso na atualizacdo dos processos clinicos (PC)

dos doentes, tendo sido recuperado o atraso de 4 anos;

5. KPIs definidos e ainda hoje monitorizados: PC nao localizados - objetivo <40

Processos Nio Localizados

-97% PC Nao Localizados

PC/dia; nivel de

superacao <20 PC/dia.
Atualmente o nivel que e
se regista é entre os 2

e os 3 PC/dia;

PC nao localizado: PC existente,

~ . . Lo 13333 AY SIS I0949 9999984989298 ERE88ES8 RN EEEEE58S
mas que ndo foi localizadoaté hd  fiii:: 3583533235 3s2333¢3:¢;32:°p:3§82:::22-g:3¢4
b
. . ~—  Hospital da
altura do ato assistencial. ) R Sy de it
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

6. Ainda ao nivel dos KPIs: Indicador “Processos nao enviados para a consulta” -

objetivo de 2 processos clinicos (PC)/dia. Neste momento o nivel deste indicador é
de 2 a 3 PC, mas por més;

Processos Nao Enviados

. -98% Processos
Nao Enviados

60,00
50,00

40,00

20,00

10,00

N e - -
= = % oA 2 19224 BB B N B E 3 I
B & FRES2 p 38885 ERE52 % 38888 R Es52 83888 ERESE=Z R EE

- Hospital da
Senhora da Oliveira

== GUIMARAES
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

7. Os niveis de motivacao da equipa sao elevados. Reflexo desta situacao é o nivel
de absentismo que em 2013 era de 493 dias. Em 2015, esse nivel foi de 57 dias.
Em 2017 o nivel de absentismo é de 100 dias, fundamentalmente resultado de
cirurgias programadas de dois elementos da equipa;

Absentismo - Principais Motivos

-80% Nivel de Absentismo

(Doenga/Consultas/Internamento)

T e g 5 [LE )

EEEEESZ S EESE S RS AESCS s RIS YR EEESSGEEES

——Doengs/Consultss /Intemamento = Assistincia Familiar = Gravidez fisco e lic. Parental Outros

>~  Hospital da
i Senhora da Oliveira
™ GUIMARAES
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

8. De 17 trabalhadores em 2013 que compunham a equipa, neste momento o
Servico de Arquivo Clinico funciona com 7 trabalhadores efetivos;

N.2 de Colaboradores

e

w -
L o

| =

Jan Fav Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Ot Mow Dez

— 013 —01 —D015 —201E  —2017

e

- Hospital da

J Senhora da Oliveira
5™ GUIMARAES
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

9. Foram estabilizadas as rotas de distribuicado dos PC. Dos 2 elementos que
realizavam esta tarefa a 100% do seu tempo, atualmente 1 elemento a 70% do

tempo executa a mesma tarefa;
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

10. S3o mantidas reunides diarias, onde todos os problemas e KPls sdo revistos, é

planeado o trabalho do dia e sao discutidas sugestdes de melhoria de toda a equipa;
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SNS Jornadas Hospitalares 2018

BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

11. Resultado desta cultura de melhoria continua, estd em fase de implementacao a

desmaterializacgdo do PC, com consequente reducao da movimentacao dos
processos, a atualizacao do arquivo dos ébitos tendo por base informacao do

SPMS, com a consequente libertacao de espaco, ...
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

5. Resultados Obtidos

12. Poupanca de recursos evidente face a 2013:

27/2/2018

Poupanc¢as Quantificaveis

Poupancas Nao Quantificaveis

Reducado dos custos com o pessoal 60.717,40€/ano

Reducado dos custos com consumiveis 650,23€/ano

Reducao dos danos na reputacao do hospital;

Reducao do numero de cirurgias adiadas por

falta de processo clinico (PC);

-

Redu¢ao do numero de consultas e exames cancelados;

Auséncia de atrasos na faturacao do hospital por falta de PC.

SPMS - Servigos Partilhados do Ministério da Saude, E.P.E. www.spms.pt 33
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

6. O Desafio Kaizen/Lean

Em 2016, foi iniciado um novo desafio no Servico do Arquivo Clinico: concorrer ao

IZEN
N

. , A PRATICA DA MELHORIA CONTINUA
comportamentos de melhoria continua); PARA A INOVACAO, EXCELENCIA,

*  Motivar as liderangas para suportar CRESCIMENTO E RENTABILIDADE

Prémio Kaizen Lean 2016.

O Prémio Kaizen Lean tem como objetivos:

A
>

PREMIO

* Destacar a organizacdo como

exemplo de Boas Praticas;

[T
>

* Motivar as equipas internas para

o esforco de melhoria (reforcar

e dinamizar o esforco de melhoria continua;
 Reconhecer publicamente os premiados;

e Atribuir prémios para potenciar a pratica da melhoria continua.
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

27/2/2018

Exceléncia no Setor da Saldde

HOSPITAL SENHORA
DA OLIVEIRA - GUIMARAES

MENCAO PROJETO . - N
HONROSA g?siztr:;turagao do Arquivo Clinico: O Doente no Centro do

Lisboa, 19 de Abril de 2017

Entidade Parceira D sk
e A A
Euclides Coimbra, Senior Partner & Managing Director

SOCIEDADE PORTUGUESA Kaizen Institute Western Europe
PARA A QUALIDADE NA SAUDE
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

O Desafio Kaizen/Lean

Um enorme orgulho para a equipa e uma elevada responsabilidade para futuro

éyF’ortal Inte

e,
‘ﬁ' -

f
WS GUIMAR

DIARIO DO MINHO / Regiﬁ,ﬂfssmA-FEmA/m.u

WRTREVEL AIVCIITTR,

QUALIDADE FORM
Arquivo Clini
«Prémio Kaiz

15:27 - quints, 20 abril 201 anrbsa
TOPICOS Um proj "
Clinico u
Guimars ;;l' % Hospital da
! £ Senhora da Oliv
GUIMARAES..
KAIZEN"

‘ INSTITUTE

Categoria "Exceléncia no Setor da Salide"

» Lusiadas Cascais, 1.° Prémio, Grandes Empresas [Ler mais]
Nicleo de Eficiéncia; Uma Aposta na Melhoria Continua
» Hospital Senhora da Oliveira - Guimardes, Mengéo Honrosa, G
Reestruturagéo do Arquivo Clinico: O Doente no Centro dc
» USF Terras de Santa Maria, 1.2 Prémio, PME's [Ler mais]

Kaizen na USF Terras de Santa Maria

PRE

S
O proj B
premi
Portug
Numa
seu Pr

Uma ¢
projec
Guimz
0O Kaiz.

vence prémio Kaizeiae

iariodo minho. pt

HOSPITAL OE GUIMAR.

Arquivo Clinico
prémio Kaizen 1L

projeto de melho-
Ha contimia do Ar-
quivo Clinico do

Hospital da Senho-
ma da Cliveira, orn Cuirma-
rées, foi premiado com
urna mengio honros no
"Prérmin Kaizen Lean"atri-
buido pelo Kaizen Insti-
tire Portugal.

MNurra cerimeonia ocor-
ridanohMusen do Orien-
te, erm Lishoa, o Kaizen
Instituee atribuivurn dos
sen s T érnios & "Excelénda
no Setor da Sande’, para
a qual o projeto "Reestra-
nragio dobArguivo Clini-
co: @ Doente no Centro
do Sisterna’) do Hospital
de Guimaries, concorrey,
tendn sido urn dos trés
finalistas. O Kaizen Ins-
titute Frernion este pro-
Jjeto com wma ‘Mengio
Homros"

Segnundo o Kaizen Ins-
titute, este prémio na-
donal, anusl, ter como
objetivos wdestacar a or-
ganiza (o como exernplo
de boas pratics, motvar
as equipas internas para
o esforgo de melhoria,
motivar aslideranc s pa-
rasuporar e dnarizar o
esforgo de melhoria con-

=4

USF Terras de Saga Maria
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GCM Hospital Senhor e
- |
Boatarde, J A =
Sl Empresas d eléncia e Boriugal,

da Oliveira #Guimarées, qu
COM UMma mengéo honrosa
Institute. A cerimdnia ocorn
muito orgulhosos desta dist
dos colaboradores do Sery|  ©OS
Carvalho, Susana Cerejo, h| o

Andreia Dias, Antdnio Cost
Roberto Cabrera e Marco £

sequndo o Kaizen Institute
ol Jin [

prémios Kaizen Lean voliaram a premiar a “dinamica, a dedicagao e a

LNere i

energia das empresas” nacionais. Entre as premiadas estio nomes como

Amorim Cork Composites, EDP, Olbo & Mehler, Generis e NOS.

Contrapartidas do método Kaizen

Quando questionadas sobra cc ganhos qua o métoda Kaizen apcrta aoe cau< projetas, as ragpo:

des responsaveis das empreses premiadas foram undnimes: aumentc de cficiéncia, produtividade ¢

! sarl=faczo dos clientes

segundo Delfim Rodrigues, presidente do conselho de administracao do Hospital d= (suimardes, “ao

| longo do projeta, tomos capazes de reduzlr 2 zerd as reclamacdes dos ddadaos e dos outras servlgos

de hosptal, de recuperar um atraso de quatro anos na arualizagio dos proressos. Ds pracessas nio
anviados pata ot slos sssislendais (Consullas, exsmes, Cirurgiss) Liver am uimnd redugdc dté \c
momento de Sk, os niveis de motivagax da equipa detrabalha nunca forami tao evidentes, tendo o
nivel de akaentizme reduzide 2%, o nivel de produtividade aumentou 53%, reduzimes €m 28% a area
DeupAte com o arquive, imdntemos umd cultord diaria de melhoria continug e, por firye ndo menos
ImporTante, aportamos poupancas anuais ac Fospital que rondam cs = mil eurcs, tendo o nval de
investimento sidn ~eduzida”.
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BOAS PRATICAS EM SAUDE

7. O Processo de Melhoria Continua

Para além da implementacao da desmaterializacao do PC e da atualizagao do arquivo
dos obitos, muitos outras melhorias tém sido implementadas, sendo diario o
compromisso da equipa com a Melhoria Continua.

Evolugdo das Oportunidades e da Implementacdo de Agdes de Melhoria

4 | ‘ |‘ || | ‘ I ‘
o II I II I I I II I II I

dez 15 jan17 few. 17 mar. 17 mai 17 junl7 jul.a7 ago.l7 ==t.17 outl7 now.17 dez 17

w

b

5

m Oportunidades de Mealhoria u Melhorias Implementadas

b
— Hospital da
] Senhora da Oliveira

B GUIMARAES
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7. O Processo de Melhoria Continua

Resultados das acdes de melhoria implementadas, em 2017 a equipa decidiu propor
ao Conselho de Administracdao um conjunto de acdes tendentes a acrescentar valor a

atividade do Servico.

Na sua base, esteve sempre o mesmo método levado a cabo quando é pensada a

melhoria continua: =

METODO CIENTIFICO
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7. O Processo de Melhoria Continua

Das varias acdes de melhoria propostas, destacam-se:

1. Centralizar o Processo dos Relatoérios Clinicos no Arquivo Clinico
Fase do PDCA: Implementado
Enquadramento:
* O processo para solicitar Relatérios Clinicos envolvia demasiadas pessoas;
* A confidencialidade do processo na altura do pedido ficava comprometida;
* Pedidos com itens irrelevantes para as necessidades dos utentes;
* Havia informagao que podia ser disponibilizada de imediato, contudo, ndo era.

Objetivos:

* Aumentar o nivel de satisfacao dos utentes;

* Garantir o fornecimento da informacgao estritamente necessaria;
* Assegurar a confidencialidade e o conforto do requisitante;

*  Reduzir o numero de pessoas envolvidas no processo;

* Eliminar desperdicios de transporte, esperas e processamento de documentos.
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7. O Processo de Melhoria Continua

1. Centralizar o Processo dos Relatdrios Clinicos no Arquivo Clinico (cont.)

Resultados:

Entrega de Relatdrios Clinicos
100%

98%

 Aumento exponencial do o0

94%

numero de relatdrios 92%

90%

entregues ao requerente; s .
86%
84%

Maio 2017 Julho 2017 Dezembro 2017

m Relatorio Clinicos Entregues Relatdrio Clinicos Prontos

Relatérios Clinicos por Responder

* Reduc¢ao do numero de cao

. 630
itens por responder.
610
600
590
580
570
560
550

540
Maio 2017 Julho 2017 Dezembro 2017
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7. O Processo de Melhoria Continua

1. Centralizar o Processo dos Relatdrios Clinicos no Arquivo Clinico (cont.)

Resultados:
Pedidos Entregues na Hora
* Entrega imediata de 800
. 600
35,1% dos itens 200
solicitados pelos 200 ‘ l L L
0
requerentes; mai/17 jun/17 jul/17 ago/17 set/17 out/17 nov/17 dez/17
M Itens Pedidos M Itens Entregues na Hora
Média de Itens Pedidos
* Redu¢ao de 21,4% do 150,0%
numero de itens pedidos. o . . . . . . .
0,0%
o s(\0 s(\O \'0 KO KO &0 ,\0
W \é\ \& ??oos 5&,@‘6\‘0 QSCSo @&Q’g\o Qeﬁ,z&\o
® Média - Item por pedido - 2016 W Média - Item por pedido - 2017
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7. O Processo de Melhoria Continua

1. Centralizar o Processo dos Relatdrios Clinicos no Arquivo Clinico (cont.)
Resultados:

 Poupanc¢a de 13.024,71€/ano com custos com pessoal VS custos anuais
(previsiveis) com envio dos Relatdrios Clinicos por correio de 1.527,00€.

Antes Depois
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7. O Processo de Melhoria Continua

2. Centralizar a abertura do processo clinico no Arquivo Clinico

Fase do PDCA: Implementado

Enquadramento:
e Os processos clinicos fisicos
eram abertos em varios locais 12 000

do HSOG, 10 000

e Eram criados processos clinicos 8000
fisicos por sistema, mesmo 6 000
quando nao existia qualquer 4000
informagao para colocar no 2000

0

interior dos mesmos.

Processos Clinicos por Ano

2014 2015 2016 2017 2017 - Real

Objetivos:

* Centralizar a abertura de processos clinicos fisicos;

e Garantir a abertura de processos clinicos fisicos apenas nos casos estritamente
necessarios.
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7. O Processo de Melhoria Continua

2. Centralizar a abertura do processo clinico no Arquivo Clinico (cont.)

Resultados:

* Poupanc¢a com materiais:

5.407 (capas de processos) X 1,03€ (preco por capa de processo) = 5.569,21 €

* Poupanga com recursos humanos:
95 segundos por cada processo = 142h47m X 7,40€ (Custo hora de um AT para

o HSOG) = 1.055,87 € (puro desperdicio com recursos humanos).

Valor total de poupanga por ano: 5.569,21 € + 1.055,87 € = 6.625,08 €
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7. O Processo de Melhoria Continua

3. Digitalizagdao dos MCDT’s e Outra Informacao Clinica no Arquivo Clinico

4. Preparagao de Processo Clinico para as Cirurgias de Ambulatdrio
5. Realizar Registo Pds-operatdrio de Cirurgias de Ambulatério

6. Centralizar a responsabilidade do Arquivo Clinico e do Arquivo Administrativo

Estas medidas, todas ainda em fase de Planeamento.
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7. O Processo de Melhoria Continua

Base do Sucesso do Projeto:

O QUE TEMOS APRENDIDO:

“Em caso de duvida devemos olhar
Miss&o do Arquivo Clinico para o Doente como se fosse 0 nosso

Assegurar a guarda e conservacio dos

processos clinicos, bem como a cedéncia M C rente mais pré)(imo- ASSim tomare'

ncl,
dos mesmos quando requisitados pelos

servigos assistencis do HSO. Imos sempre a decisdo acertada.”

A NOSSA CULTURA

“Se queremos ser melhores, temos
agir de forma diferente de outros
”

48
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7. O Processo de Melhoria Continua

Em conclusao, estamos diante de um projeto:

* Que proporcionou uma alteragao cultural, centrada no cidadao, garantindo maior

facilidade no acesso e na disponibilizacao de informagao fundamental;

 Com resultados qualitativos facilmente comprovaveis;

e Sustentavel, com inicio em 2013 e sem fim instituido. A melhoria
continua nao tem fim;

* Eficiente, tendo em conta os resultados obtidos;

e Com possibilidade de replicagao e transferibilidade, estando a mesma ja em curso

em outros Servicos e fazendo parte do Plano Estratégico 2016 — 2018.
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Muito Obrigado!

Miguel Araujo
Diretor do Gabinete de Melhoria Continua
miguelaraujo@hospitaldeguimaraes.min-saude.pt
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