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AGENDA

e Conceitos e definicoes

 Classificacao dos processos institucionais
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GESTAO DE ou POR PROCESSO?

e (Gestao DE processos
— Gestao isolada e visao parcial

— Nao ha inter-relacionamento e ndo ha cooperacao

* (Gestao POR processos
— Gestao sistémica e integrada
— Coeréncia com as estratégias e objetivos

— Elevada sinergia
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GESTAO DE PROCESSOS

« E planejar, acompanhar a sua execucéo e aperfeicoar
continuamente, tornando-os eficazes e efetivos.

 Leva em conta as necessidades e expectativas dos
seus clientes internos e externos.

 |dentifica problemas e as correspondentes acoes de
melhoria.
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NECESSIDADE, EXPECTATIVA E DESEJO  (iumm

NECESSIDADE: é o gue o cliente precisa.

Exemplo: alimentacao.

EXPECTATIVA: é o que o cliente espera do produto ou
Servico.

Exemplo: sanduiche quente, macio, saboroso, etc.

DESEJO: é o0 que o cliente quer para satisfazer sua
necessidade.

Exemplo: lanche, rodizio, pizza, etc.




Novo cinto de segurancareduz em
95% os acidentes de transito
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8
Beneficios mutuos
nas relagdbes com

os fornecedores

1
Foco no
cliente

7
Abordagem
factual para
tomada de

decisao

2
Lideranca

Principios

de Gestao da
Qualidade

6 3
Melhoria Envolvimento
continua de pessoas

5
Abordagem
sistémica
para a gestao

4
Abordagem
de processos

Fonte: Adaptado de NBR ISO 9000:2000 - Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario




ABORDAGEM DE PROCESSOS w

« Um resultado desejado e alcancado mais
eficientemente quando as atividades e 0S recursos
relacionados sao gerenciados como um processo.

Processos sao geralmente planejados
e realizados sob condi¢coes
controladas para agregar valor.

Fonte: Adaptado de NBR I1SO 9000:2000 - Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario



ABORDAGEM SISTEMICA PARA A GESTAO w

 |dentificar, entender e gerenciar oS processos inter-
relacionados como um sistema contribui para a
eficacia e eficiéncia da organizacao no sentido desta

atingir os seus objetivos.

Em qualquer sistema existe a interdependéncia
entre seus diversos componentes.

Fonte: Adaptado de NBR I1SO 9000:2000 - Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario



BENEFICIOS DA
ABORDAGEM DE PROCESSOS

« Identifica e implementa 0s processos necessarios
para as operacodes da organizacao;,

« Estabelece as entradas e saidas de cada processo;

« Atribui responsabilidade e autoridade sobre cada
processo;

 Mapeia as interacOes existentes entre 0s varios
processos;
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Fonte: Adaptado de NBR ISO 9000:2000 - Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario



BENEFICIOS DA
ABORDAGEM DE PROCESSOS

 Determinaindicadores mensuraveis e objetivos para
monitoracao do desempenho dos processos;

« Aplicatéecnicas analiticas para determinar falhas
potenciais Nn0S processos;

« Utilizada como estratégias para o gerenciamento e
melhoria dos processos.

s
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Fonte: Adaptado de NBR ISO 9000:2000 - Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario
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PROCESSO

- E um conjunto de atividades inter-relacionadas ou
Interativas que transformam insumos
(entradas/inputs) em produtos (saidas/outputs).

—  Processos em uma organizacao sao geralmente planejados e
realizados sob condi¢des controladas para agregar valor.

— As técnicas de gestao de processos se iniciam com a
compreensao de que processos possuem entradas/inputs e
saidas/outputs.

— Osinsumos (entradas/inputs) para um processo sao geralmente

produtos (saidas/outputs) de outros processos.
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Fonte: Adaptado de NBR ISO 9000:2000 - Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario
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UM “DELICIOSO” EXEMPLO...
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ESTRUTURA DE PROCESSO

Melhoria continua do sistema de gestao

da qualidade

Sistema de gestao da qualidade

Clientes B SRR TTTTTT TR Responsabilidade Clientes
(e outras da Administracéo (e outras
partes _ partes
interessadas) interessadas)

N « o~
Gestao de Medicao, ——
RecUrsos Andlise e Satisfacéo
) Melhoria
’ (
Entrad Realizacéo Saida
Requisitos [rrace ;Ejo Produto 2 >

—» Adicéo de valor
Legenda:

--------- » Fluxo de Informacéo

Nota: As informacdes entre parénteses ndo se aplicam & NBR ISO 9001



Paciente
procurando
Servico
de saude

PROCESSOS EM SERVICOS DE SAUDE

Direcao

Projeto e
Desenvolvimento 1
Diagnostico

c‘ Planejamento

Acompanhamento

Apoio/Suporte

Fonte: Quality management systems — Guidelines for process improvements in health service organizations

Paciente
durante e
depois do
servico de
saude
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PRODUTO

 Resultado de um processo
— Intencional (produto planejado)

— Nao-intencional (ineficiéncia, desperdicio, etc.)

« Existem quatro categorias genéricas de produto
—  Servicos (por exemplo: transporte);
— Informacgdes (por exemplo: programa de computador, dicionario);

—  Materiais e equipamentos (por exemplo: parte mecanica de um
motor);

—  Materiais processados (por exemplo: lubrificante).
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Fonte: Adaptado de KERN, A. E., Gestdo por Processos: pequenas estratégias com grandes resultados In: Gestdo de Risco e
Seguranga Hospitalar. 22 ed. Sdo Paulo : Editora Martinari, 2008, P. 295-307



SERVICO w

« E oresultado de pelo menos uma atividade
desempenhada necessariamente na interface entre o
fornecedor e o cliente e é geralmente intangivel.

®
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Fonte: Adaptado de NBR I1SO 9000:2005 - Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario



TIPOS DE PRODUTOS

 Produtos intencionais
— Produto planejado, conforme, etc.

—  Sao objetivos da organizacao, com os quais ela cumpre a
sua Missao.

 Produtos nao-intencionais
— Ineficiéncia, desperdicio, riscos, etc.

— Nao séao parte da Missao.

@
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Fonte: Adaptado de KERN, A. E., Gestado por Processos: pequenas estratégias com grandes resultados In: Gestdo de Risco e - u

Seguranca Hospitalar. 22 ed. S&o Paulo : Editora Martinari, 2008, P. 295-307



TIPOS DE PRODUTOS

ENSINO
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Perigos e riscos para a saude e seguranca
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Aspectos e impactos ambientais

Produtos nao-
intencionais
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PROCESSOS E PRODUTOS

PROCESSOS PRODUTOS

Atendimento em urgéncia

A Hipotese diagndstica
e emergéncia

Atendimento cirdrgico Cirurgia realizada

Tratamento intensivo Paciente estabilizado

Assisténcia materno-infantil

) Tratamento materno-infantil
de alto risco

Atendimento ambulatorial Assisténcia especializada
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Fonte: Adaptado de KERN, A. E., Gestao por Processos: pequenas estratégias com grandes resultados In: Gestéo de Risco e SR RO R BOUCACIS AV aNO DN
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CLASSIFICACAO DOS
PROCESSOS INSTITUCIONAIS

 Processos Gerenciais (ou de gestao)

* Processos Primarios (ou processos fim ou processos
principais do negdcio)

 Processos Estratégicos

 Processos de Apoio Administrativo e Infraestrutura
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Fonte: Adaptado de Cadernos Rumo a Exceléncia®: Resultados / Fundac¢do Nacional da Qualidade. - SP: FNQ, 2008



PROCESSOS GERENCIAIS

e« Sao0 0S processos gue existem para coordenar e
melhorar 0s processos de apoio e 0s primarios,
formulando as estratégias, estabelecendo metas e
procedimentos para facilitar o funcionamento da
empresa.

» Estes processos nao resultam em um produto ou
Servico.

« Exemplos: Diretoria Clinica, Diretoria Geral, Diretoria Executiva,
Diretoria de Enfermagem, etc.
ALBERT E!NST?IN
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Fonte: Adaptado de Cadernos Rumo a Exceléncia®: Resultados / Fundac¢do Nacional da Qualidade. - SP: FNQ, 2008



PROCESSOS PRIMARIOS

« Sao0 0Ss processos gque se inter-relacionam com o
cliente, no atendimento das suas necessidades,
produzindo um produto ou servico.

« SAao0 0S processos que agregam valor diretamente
para os clientes e cujas falhas sao logo por eles
percebidas.

— Exemplos: Assisténcia Farmacéutica, Assisténcia Nutricional,
Atendimento Cirargico, Tratamento Intensivo, Atendimento

ambulatorial, etc.
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Fonte: Adaptado de Cadernos Rumo a Exceléncia®: Resultados / Fundac¢do Nacional da Qualidade. - SP: FNQ, 2008



PROCESSOS ESTRATEGICOS

« Sao0 0Ss processos por meio dos quais uma
organizacao gera beneficios para seus clientes e para
0 negodcio da organizacéao.

« Os atributos podem ser:
* Custo/ Lucro
« Impacto/ Qualidade

 Resolutividade
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Fonte: Adaptado de Cadernos Rumo a Exceléncia®: Resultados / Fundagcédo Nacional da Qualidade. - SP: FNQ, 008



PROCESSOS DE APOIO ADMINISTRATIVO
E INFRAESTRUTURA

 SA&0 0S processos que sustentam 0S processos
primarios na obtencao do atendimento e da
satisfacao das necessidades do cliente, fornecendo
produtos e insumos adquiridos, equipamentos,
tecnologia, softwares, recursos humanos e
Informacoes.

— Exemplos: SCIH, RH, TI, SESMT, Qualidade, Compras e outros.

Um processo de apoio administrativo e infraestrutura pode ser

"momentaneamente" estratégico.
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Fonte: Adaptado de Cadernos Rumo a Exceléncia®: Resultados / Fundagdo Nacional da Qualidade. - SP: FNQ, 2008



ANALISE DE MERCADO

METAS DA i
PERFIL DO PACIENTE E IMERCADO PARA CORPO CLINICO E
GOVERNO i SECRETARIA DE TECNOLOGIA MERCADO FINANCEIRO

EPIDEMIOLOGICO DA REGIAC ESTADO DA SAUDE ENFERMAGEM

GESTAO _ PROCESSOS . MEDICAO, ANALISE
ENTRADAS DE RECURSOS - GERENCIAIS - E MELHORIAS
PROCESSOS GERENCIAIS
’ ) . ’ ’ ) . . Diretoria de . } ) .
Diretoria Diretoria Diretoria Diretoria Desenvolvimento & Diretoria Diretoria
Geral Executiva Assistente Assistencial Apoi Técnica Clinica
RECURSOS poio P
FINANCEIROS
A
Caixa, créditos, orcamentos C
autorizados e outros [
realizaveis
E
PROCESSOS PRIMARIOS N
T
RECURSOsS E
ORGANZACIONAIS RECEPGAO DO PACIENTE SERVICOS ENTREGA DOS
¢ ASSISTENCIAIS * SERVICOS E/OU PRODUTOS =
Sistema de gestao, estrutura A
organizacional, humanos, [
sistemas de informagdo e C
comunicagdo etc. HH S 0
{ } |
M
S
PROCESSOS ESTRATEGICOS T
RECURSOS =
Fisicos ASSISTENCIA MATERNO ATENDIMENTO I X
ATENDIMENTO EM -
. EMERGENCIA E URGENCIA| | ATENPIMENTO CIRURGICO | | TRATAMENTO INTENSIVO INFANTIL DE ALTO RISCO AMBULATORIAL D
Infra-estrutura, capacidade C
produtiva, produtividade de O
equipamentos, meios de E
distribuicdo etc. L
D g
E N
PROCESSOS DE APOIO ADMINISTRATIVO E INFRA-ESTRUTURA c
|
i : Estacionamento
REQUISITOS ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ S.C.LH. CME Farmacia SIA. ‘ Hotelaria ‘ ‘ NE.P. ‘ o Lanchonetes A
Legais e do cliente-alvo c Faturamento Controlacloria Manutencéo e Farmacia Adm. de SESMT Assessoria Telefonia
ompras e S.P.P. & Custos Eng. Clinica Dose Certa Pessoal | | T Juridica
Financeiro fa ! i Comunicacéo Seguranca Senvigo Pastoral Banco de
Contabil ! eCAF. gurang: Social da Saude Sangue
Qualidade Transportes Contlrat?sl N Gef' de Limpeza Lavanderia Captagéo de Deslenvolv. N Cen?roﬁ de.
Patriménio Leitos H Recursos Treinamento Convivéncia

Fonte: Macro-fluxo Institucional - In: Gestdo de Risco e Seguranca Hospitalar. 22 ed. S&o Paulo : Editora Martinari, 2008, P. 295-307



HIERARQUIA DE PROCESSOS

MACRO PROCESSO
PROCESSO
SUB-PROCESSO
ATIVIDADE

TAREFA
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HIERARQUIA DE PROCESSOS

Subprocessos
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Fonte: http://lwww.eps.ufsc.br/disserta99/antero/cap2.htm



AS TRES VERSOES DE UM PROCESSO...

|
Medicao

O que vocé Acha que é... O que Realmente é ...

Analise

|
Melhoria & Controle

Como vocé Gostaria
que fosse...

DB

Fonte: http://dc366.4shared.com/doc/EnkLRp5V/preview.html
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ABORDAGEM SISTEMICA PARA A GESTAO w

« |dentificar, entender e gerenciar 0S processos inter-
relacionados como um sistema contribui para a
eficacia e eficiéncia da organizacao no sentido
desta atingir seus objetivos.

Em qualquer sistema existe a
Interdependéncia entre seus diversos componentes.

)
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Fonte: Adaptado de NBR I1SO 9000:2000 - Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario



CLIENTE

« Organizacao ou pessoa que recebe um produto.

« Um cliente pode ser interno ou externo a
organizacao.

— Exemplo: consumidor, usuéario final, varejista, beneficiario e
comprador.

(‘.9‘)
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Fonte: Adaptado de NBR ISO 9000:2000 - Sistemas de gestao da qualidade — Fundamentos e vocabulario
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FORNECEDOR

 Organizacao ou pessoa que fornece um produto.

« Um fornecedor pode ser interno ou externo a
organizacao.

— Exemplo: Produtor, distribuidor, varejista ou comerciante de um
produto ou prestador de um servico ou informacao.

(‘.9‘)
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Fonte: Adaptado de NBR ISO 9000:2000 - Sistemas de gestdo da qualidade — Fundamentos e vocabulario
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ABORDAGEM DE PROCESSO

Requisitos do
cliente
Fornecedor Fornecedor Fornecedor
FCGPIEN 50T Saida do Saida do Saida do
produto e do Processo 1 Processo 2 Processo 3
processo Processo 1 Processo 2 Processo 3
Entrada do Entrada do Satisfagcao
Requisitos Processo 2 Processo 3 do cliente
legais
Cliente Cliente
FEED BACK
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MAPEAMENTO

* O mais importante elemento para a abordagem de

processo, pois torna mais facil determinar onde e como
melhora-lo.

« O mapeamento permite:

— Determinar e focar o cliente;
— Eliminar atividades que nédo agregam valor; e
— Reduzir a complexidade dos processos.

(‘.9‘)
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ASPECTOS A
CONSIDERAR NO MAPEAMENTO

A sequéncia e a interacao dos processos claramente
definidas e controladas.

« As entradas e as saida monitoradas.
« Os riscos identificados e gerenciados.
« A analise de dados realizadas.

* Os donos do processo identificados e com
responsabilidade e autoridade.

* As necessidades e expectativas de partes interessadas
gerenciadas.

(‘.9‘)
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Fonte: Adaptado de NBR ISO 9004:2000 - Sistemas de gestéo da qualidade - Diretrizes para melhorias de desempenho



PARTES INTERESSADAS

PACIENTES

» Tratamento bem-sucedido

» Qualidade e seguranca

= Curto periodo de internacéo
» Facilidade de acesso

» Respeito aos seus direitos

FORCA DE TRABALHO

» Remuneracgao e reconhecimento
» Segurancga ocupacional
» Oportunidade de desenvolvimento

» Impacto na saude da populacao

GOVERNO = Gerenciamento efetivo
» Reducéo de custos
= Beneficio mutuo
FORNECEDORES = Continuidade
= Relacionamento
SOCIEDADE = Comportamento responsavel

»Transparéncia e ética

Fonte: Hospital Geral de Pedreira, 2009
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PRINCIPAIS ETAPAS DO MAPEAMENTO

« |dentificar o objetivo do processo, clientes,
fornecedores e resultados esperados;

« Documentar o processo por meio de entrevistas e
conversacoes;

« Transferir as informacdes para uma representacao
visual.

(‘.9‘)
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POR ONDE COMECAR?

« Comece pelo processos mais Ccriticos ou processos-
chave!

— Processos criticos sé&o aqueles que tém impacto na realizacao
das estratégias e das metas.

— Processos-chave sao os mais relevantes do ponto de vista da
satisfacao do cliente (interno ou externo).

(‘.9‘)
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FERRAMENTAS DIFERENTES
PARA SITUACOES DIFERENTES
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ESPAGUETE

Mapeamento Critico do Pronto Socorro Adulto

Tomografia

-

g ) - Porta
Entrada Entrada Emergéncia
PSA / Pcte Urg
Paciente p I )
b & [Acolhimento|

I pelo
- ~ L Enfermeiro
—t Acolhimento .

Acolhimento do P ~ - ~
P:::a;l;::?g:rma \ Emfyemiging J " Cuidados | Avaliagdo Sala de Trauma
\ / N B | Intermediérios ) Médica (Emergéncia)

\1_ L A B
( A Qualificagdo
Recepgao ‘ Médica L . /
- T Cemaia — Centro }_r—" uTl ‘
{ onsulta \ P L | Cirdrgico h
Clinica Cirargica / Avaliagdes | . ) % /
Ginecologia Gesso Externas
Obstetricia Sutura \ _
Ortopedia \ _
- ~ Prioritarios ‘
[ Qualificagéo | ) T L
Clinica
Médica | RPA
- ,, —
I — > Observagao
rJ Reavaliagiao | Femini ]
Medicagdo |«——» SADT Médica - -
| ‘ AMARELO 4
\ / Alta
T/ T *r Transferéncia
. Internagao
Isolamento Obito
Liberado - Atestado
- IML
- [ )

Fonte: Hospital Geral de Pedreira, 2008




FLUXOGRAMA

MAPEAMENTO DOS PONTOS CRITICOS DO PRONTO SOCORRO INFANTIL

ETRAOAPEA e e T .S
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Fonte: Hospital Geral de Pedreira, 2008




MAPA DE PROCESSO

RECURSOS
ENTRADAS HUMANOS INFRA- AMBIENTE DE SAIDAS
ESTRUTURA TRABALHO
Comité da
gualidade
iy . Representante Instalacdes e Condicdes de conforto

*Politica da qualidade L . . - L

: . da direcao equipamentos das nas areas *Revisao de objetivos
*Planejamento estratégico . ) - : . )

. . Diretores areas administrativas administrativas e metas

*Objetivos da Qualidade ~ .

. Coordenadores *Acbes de melhoria dos
*Requisitos de mercado

. - Encarregados processos
*Requisitos regulatérios — = M

. . ~ *Recursos
*Pesquisa de satisfacéo do - - ~ ACS :
cliente PROCESSO DE GESTAO DA QUALIDADE GOGStFo”e“VaS €
. . — _~ preventivas

Resultados de analises | ] CERENCIAMENTO | ] Identificacéo da

critica da direcéo
*Resultado da analise de
dados

*Recursos

*Alteracdes no SGQ

PROCEDIMENTOS INDICADORES DE DESEMPENHO

PG 4.2.3 Controle de documentos
PG 4.3.4 Controle de registros
Cap 5.6 do Manual da Qualidade
PG 8.2.2 Auditorias internas

PG 8.5.2 Ac¢les corretivas

PG 8.5.3 Ac¢Bes preventivas

Indicadores de desempenho dos
processos

Monitoramento dos planos de
melhoria

necessidade da melhoria
das competéncias
*Atualizacao dos
documentos do SGQ




DIAGRAMA DE BLOCOS

_{

Etapa 9

[

Caixa*
(Térreo / Prédio 147)

-~

* Apenas paciente
particular

Etapa 1 » Etapa 2 » Etapa 3 > Etapa 4
Recepgio Bioimpedanciometria
e Antropometria Raio-X Bistro
(Sala do Check-up / > - Exames - @subsolo/cp) | 7] (2° andar / Prédio 123)
Prédio 147) o
(7° andar / Prédio 123)
A A
- Informacgdes gerais v A - Lanche
- Confirmagéo de Laboratorio
dados pessoais - Exames de Sangue, ’\;Jltrassor}/
Urina e Fezes - g md(.)g{;'a
(7° andar / Prédio 123) (Prédio 167)
A jh
A 4
Ginecologia :
Ecocardiograma*
- Consulta - (SE do gD) <+
(7° andar / Prédio 123)
A
A
) Laringoscopia*
(SE do CD)
* Protocolo especial
coes o o s
B ) Consultas Ergometria
*
T:ot zizgr?g:’ggichg? (iggss;ltgs) (7° andar ou 9° andar/ (7° andar / Prédio 123 |«
Prédio 123) ou 2° subsolo / CD)
A
- Oftalmologia - Cardiologia e Clinica médica \ 4
- Audiometria - Psicologia
- Fisiatria Eletrocardiograma
* Protocolo especial - Urologia (Térreo / CD)
- Nutrigao
- Pneumologia* A
- Pediatria* 4
* Protocolo especial Espirometria*

Liberacéo
(Sala do Check-up / Prédio
147)

Outros exames
realizados em outra
data*

Consulta /
Retorno apés
10 dias uteis.

- Esclarecimentos adicionais

- Endoscopia Digestiva Alta
- Rx do Esoéfago, Estbmago

e Duodeno
- Colonoscopia

* Protocolo especial

- Entrega do resultado
- Cardiologia

* Protocolo especial



DETALHAMENTO DE PROCESSOS - SIPOC

PROCESSO: Atendimento em Urgéncia e Emergéncia

FORNECEDOR

Anestesiologia

ENTRADA

Procedimento anestésico; e
Documentagio e registros
carrespondentes aos procedimentos da
assisténcia prestada.

Central de Material e
Esterilizacio

Rastreabilidade e disponibilizagio de
materiais [semi-criticas e criticos)
esterilizados ou desinfectados.

Farmacia

Rastreabilidade e disponibilizagio de
rateriais meadicos e medicamentos;
Assisténcia Farmacéutica;
Farmacovigildncia; e

Documentagio e registros
carrespondentes aos procedimentos da
assisténcia prestada.

Hotelaria

Disponibilizagdo de enxoval limpo;
Armbiente higienizado;

Gestdo de residuns cormum, reciclavel e
infectante; e

Controle integrado de pragas.

SIPOC

FLUXO DE ATIVIDADES

Acolher / Recepcionar
Clualificar
Atender

Saida

SAiDA

Hipdtese Diagndstica.

Documentagio e registros
correspondentes aos
procedimentos da
assisténcia prestada.

Rew.: 01
CLIENTE

Atendirmento
Ambulatorial

Atendimenta Cirdrgico

Atendimento Materno-
Infantil

Controladoria
Faturamento

Servigo de Prantuario de
Paciente

Servigos Técnicos
Especializados

Tratamento Intensivo

Unidade Basica de
Salde

Unidades de Internagio

Fonte: Hospital Geral de Pedreira, 2008




INDICADORES:
DEFINICAO, FICHA DE CONTROLE,

ANALISE CRITICA E PLANOS DE ACAO
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Fonte: http://rogerio-pereira.blogspot.com.br/2010/04/o-indicador-do-governo.html



8
Beneficios mutuos
nas relagdbes com

os fornecedores

1
Foco no
cliente

7
Abordagem
factual para
tomada de
decisao

Principios

de Gestao da
Qualidade

6
Melhoria
continua

5
Abordagem
sistémica
para a gestao

4
Abordagem
de processos

2
Lideranca

3
Envolvimento
de pessoas




SISTEMA DE MEDICAO

Planejamento Estratégico

Gestao por processos

Performance dos processos

)

ALBERT EINSTEIN

INSTITUTO 'SRARLITA D
ENSINO E PESQUISA

Fonte: Adaptado de KERN, A. E., Gestado por Processos: pequenas estratégias com grandes resultados In: Gestdo de Risco e CENTRO DE SDUCACA i1 SAGDH
Seguranca Hospitalar. 22 ed. Sdo Paulo : Editora Martinari, 2008, P. 295-307



e DecisOes eficazes sao baseadas na analise de dados
e informacoes.

@
ALBERT EINSTEIN
ENSINO E PESQUISA

Fonte: Adaptado de NBR I1SO 9000:2005 — Sistema de gestao da qualidade : Fundamentos e vocabulario. RJ: ABNT, 2005



ABORDAGEM FACTUAL NO DIA-A-DIA
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O QUE PRECISAMOS PARA GERENCIAR
DE FORMA ESTRATEGICA E SISTEMICA?

1. VISAO 2. ESTRATEGIA 3. PAINEL DE CONTROLE

Onde queremos chegar? Que direcao seguiremos? Distancia percorrida?
O que queremos ser? Quais sao os objetivos? Consumo? Velocidade?




"Quem nao mede, nao gerencia.

Quem nao gerencia, nao melhora."

@

ALBERT EINSTEIN
INSTITUTO ISRARLITA DI
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Fonte: INDG - Instituto de Desenvolvimento Gerencial



DEFINICAO DE INDICADOR

« Uma medida usada para determinar, ao longo do
tempo, o desempenho da estrutura, processos e
resultados.

«  S&o caracteristicas numeéricas utilizadas para
acompanhar o desempenho ao longo do tempo.

(‘.9‘)
ALBERT EINSTEIN

ENSINO E PESQUISA

Fonte: www.saude.sc.gov.br e Glossario e Termos Técnicos - ONA



TRILOGIA DE DONABEDIAN

« ESTRUTURA: a parte fisica, funcionarios, equipamentos,
moveis, etc.

« PROCESSOS: as atividades e rotinas assistenciais
ligadas a um resultado.

« RESULTADQOS: sao as demonstracoes dos efeitos e
consequéncias do processo.

@
ALBERT EINSTEIN
ENSINO PESQU 5

Fonte: Gestao da Qualidade Ferramentas utilizadas no contexto contemporaneo da saude — SP : Martinari, 2009
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DEFINICAO DE INDICADOR

 Os indicadores, também denominados “indicadores
de desempenho”, compreendem os dados que
guantificam:

— as entradas (recursos ou insumos);
— 0S processos;

— as saidas (produtos);

— 0 desempenho de fornecedores; e

— a satisfacao das partes interessadas.

(‘.9‘)
ALBERT EINSTEIN
ENSINO E PESQUISA

Fonte: Cadernos Rumo a Exceléncia®: Resultados / Fundagdo Nacional da Qualidade. - SP: FNQ, 2008



DEFINICAO DE
INDICADOR DE DESEMPENHO

« E um dado numérico a que se atribui uma meta e que é
trazido, periodicamente, a atencao dos gestores de uma
organizacao.

« Para todos os principais indicadores devem ser
estabelecidas metas desafiadoras, porém possiveis de
serem alcancadas.

* Os indicadores sao definidos para quantificar os
resultados das acOes e para estabelecer e valorar o
cumprimento dos objetivos especificos e metas, diante
da natureza e especificidade do processo.

@
ALBERT EINSTEIN
FA NSINO § :‘w‘ S rA
Fontes: Cadernos Rumo a Exceléncia®: Resultados / Fundagéo Nacional da Qualidade. - SP: FNQ, 2008 e '

Acdes para a qualidade GEIQ : Gestao integrada para a qualidade — RJ, Qualymark, 2006



META E OBJETIVO

A meta € o valor que sera trabalhado no momento,
devendo ser revisto e alterado periodicamente, visando
alcancar um objetivo.

« O objetivo € algo macro, que se pretende alcancar com o
tempo e as melhorias implantadas nos processos.

(‘.9‘)
ALBERT EINSTEIN
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METAS E OBJETIVOS ESPECIFICOS

« Coerentes e realisticos, diante das estratégias, do
potencial da organizacao, dos investimentos e das
medidas adotadas.

« Exequiveis, diante da natureza do processo.

« Desafiadores, diante do comprometimento e da visao
empreendedora dos colaboradores e gestores.

« Comparaveis com os mercados, de outros processos, ou
de outras organizacdes concorrentes ou nao.

(‘.9‘)
ALBERT EINSTEIN
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Fonte:Acdes para a qualidade GEIQ : Gestéo integrada para a qualidade — RJ, Qualymark, 2006
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PERFIL DO INDICADOR

Perspectiva,
Objetivo estrategico;
Caodigo;

Nome do indicador;
Por que medir,
Fonte de dados;
Forma de medicéao;,

Frequéncia de
medicao;

Responsavel pela
medicao,

10.
11.
12.

13.
14.
15.

Hipoteses chaves;
Benchmarking;
Direcao de melhoria;

Responsavel pelo
resultado;

Resultado:
Analise;

Plano de Acéao (Acoes,
Responsavel, Prazo e
Monitoramento). @

ALBERT EINSTEIN
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PERFIL DO INDICADOR DO HGP

Objetivo k=t Nome Por que Fonte Forma de Frequléncia

S Hipoteses Chaves
Estratégico do Indicador medir dos dados Medicao de medigao

Resp. Medigdo (se aplicavel)

Benchmarking

o
2
=

7]

@

o

4

@
o

1.1

1.2

Meta

Valor
alcancado

Monitor.

ALBERT EINSTEIN
ENSINO E PESQUISA

ENTRO DE EOUCACAO M SALDIE
ABRAM STAIMAN



PONTOS DE VERIFICACAO
PARA SELECAO DE INDICADORES

il el
_ENSINO E PESQUISA_
Fonte: Cadernos de exceléncia : resultados / Fundag&o Nacional da Qualidade. - S&o Paulo : FNQ, 2007. - CINTRO DI (OUCACAO tM SAUDE
(Série Cadernos de Exceléncia, n.8.)




FATORES IMPORTANTES

 Relevancia: importancia do resultado para a avaliacao
global do item, considerando-se as estratégias e levando-
se em conta o perfil da organizacao.

* Nivel atual: comparacéao do valor atual em relacéo as
Informac0es comparativas pertinentes.

 Tendéncia: comportamento ao longo do tempo.

@
ALBERT EINSTEIN
ENSINO E PE IS
Fonte: Cadernos de exceléncia : resultados / Fundagédo Nacional da Qualidade. - S&o Paulo : FNQ, 2007. - 2
(Série Cadernos de Exceléncia, n.8.)
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INDICADORES RELEVANTES

 Resultados estratégicos

« Resultados economico-financeiros
— Liquidez / Rentabilidade / Prazo médio de estoque

 Resultados relativos aos clientes e ao mercado
— Indice de Satisfacéo e Insatisfac&o / Elogios, sugestdes e reclamacdes

« Resultados relativos a sociedade
— Consumo de agua, energia elétrica / Residuos / Reciclagem

@
ALBERT EINSTEIN
ENSINO :,.!. \;,.;‘. 5
Fonte: Cadernos de exceléncia : resultados / Funda¢é@o Nacional da Qualidade. - S&o Paulo : FNQ, 2007. - I REBOUCAEAD 1S
(Série Cadernos de Exceléncia, n.8.)
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INDICADORES RELEVANTES

 Resultados relativos as pessoas

— Promocoes internas / Eficacia de treinamento / Qualidade de Vida /
Acidentes

— Absenteismo / Rotatividade

 Resultados dos processos principais do negocio e
dos processos de apoio

— Taxas: mortalidade operatoéria / de cesareas / de infeccao / de cirurgia
suspensa / Tempo medio de permanéncia por clinicas

* Resultados relativos aos fornecedores

— Conformidade de produto / Pontualidade na entrega / Indice de
desempenho

(‘.9‘)
ALBERT EINSTEIN

ENSINO E PESQUISA
Fonte: Adaptado de Cadernos de exceléncia : resultados / Fundagéo Nacional da Qualidade. - S&o Paulo : FNQ, 2007. - T

(Série Cadernos de Exceléncia, n.8.)



CLASSIFICACAO DO DESEMPENHO

« EFICACIA

Extensao na qual as atividades planejadas sao
realizadas e os resultados planejados, alcancados.

o

- A
)

Planejado Realizado

@
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Fonte: NBR ISO 9000:2005 — Sistema de gestéo da qualidade Fundamentos e vocabulario. RJ: ABNT, 2005



CLASSIFICACAO DO DESEMPENHO

« EFICIENCIA

Relacao entre o resultado alcancado e 0s recursos
usados.

LAVADORA

Energiaises) amwie MAIS EFICIENTE

Marca
Modeloftensao (V)

= —(
| I— .V LA A letra indica a eficiéncia
m—— - —» energética do equipamento /
—_— B Veja a tabeia

[E—{D)> r T correspondente na coluna
[— [t 1G> ao lado
Menos eficlonte "
i 029 I D
e e — e
pas S S it
4—-;. ) 0,91
Methor 1,00 648 Plor

- TR
Eficiéncia de centrifugagdo
A:melhor  E: plor ABCDE
Capacidado de lavagem { kg) 1,0
Consumo de dgua (Uciclo) 183,0

R TTRT  wre ri h e ~
irl:l‘!OCEL e # MENOS EFICIENTE

AREMOCAO DESTA ETIOI'E'AM'ES OAVEHDA ESTA
ﬁ!‘ omcom COM © CODIGO D

mw-uu
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Fonte: NBR ISO 9000:2005 — Sistema de gestéo da qualidade Fundamentos e vocabulario. RJ: ABNT, 2005



CLASSIFICACAO DO DESEMPENHO

« EFETIVIDADE

Capacidade de realizar determinada acao de maneira a
atingir objetivos e de forma social e ambientalmente

correta.

 Metas e

Eficacia | Objetivos

Eficiéncia Hﬂi> Recursos

Efetividade Hﬂi> Impactos

(‘.9‘)
ALBERT EINSTEIN

ENSINO E PESQUISA

Fonte: A¢des para a qualidade GEIQ : Gestao integrada para a qualidade — RJ, Qualymark, 2006



CONTROLE DE PROCESSO
ENSTEIR

Aqui estao as Aqui estao os
CAUSAS EFEITOS
ltens de ltens de Controle

Verificacao

INSUMO PROCESSO PRODUTO CLIENTE

__________________________________________________________________

_________________________________________________________________

Diretrizes

ALBERT EINSTEIN

|||||||||||||||||||||
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RELACAO DE CAUSA E EFEITO

i Financeiros; +  Produtividade;
' Recursos Humanos; i Custo unitario;
i Treinamentos; ' Forado prazo;

.| Reclamacdode |
L Clientes; ;
L Qualidade; ;

Equipamentos; 285 EHIEIEIES Local errado;

Materiais; e Quantidade errada; e
Defeitos.

. Cumprimento |

Satisfacéo; e
Atendimento.

Atuam nas CAUSAS do processo.
Também chamados de drives ou
leading (indicadores dos processos
ou de suas entradas)

Atuam no EFEITO do processo.
Também chamados de outcomes
ou lagging (indicadores que refletem
o desempenho atual)

ABRRAM STAJMAN
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