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ANALISE DAS ENTREVISTAS: SIGNIFICADOS FORMULADOS

De seguida serdo expostas as unidades de analise e respectivas frases significativas

identificadas durante o processo de analise das entrevistas, que culminaram na obtengdo

das categorias expostas.

1* QUESTAO: Como define

o papel do gestor do risco?

Quadro n.” 1: Agrupamento das categorias de acordo com a Primeira Questio

| i | Unidade de Categoria
| Quant.
Caracteristicas do l- Elementc?-chave na organizagao i .
. 1 - Responsavel pelo processo de gestdo do risco
gestor do risco . S o1 ~
1 - Elo de interligagdo, facilitador das relagdes e dos processos
1 - Avaliag¢do da probabilidade de ocorréncia de eventos adversos
3 - Definicdo de critérios e andlise de situagdes de risco real ou
potencial para a organizacao

2 - Identificacdo e gestdo de problemas reais e/ou potenciais
3 - Identificagdo, analise e tratamento dos riscos
1 - Implementacdo do processo de gestdo do risco

Perfil do gestor do 1 - Implementagdo e monitorizagdo de um programa de reducdo dos

risco: actividades riscos para o utente

desenvolvidas 2 - Mobilizagdo e motivacdo dos colaboradores

2 - Prevengdo e minimizagdo do impacto negativo do risco
4 - Prevencao, analise e melhoria do desempenho organizacional
1 - Promocao da correcgdo de falhas
1 - Promogao da qualidade dos cuidados de satde
1 - Promocgdo da seguranga
1 - Promogao do reporte do erro, evitando represalias

Quadro n.° 2: Primeira Questio — Categoria: Caracteristicas do Gestor do Risco

Unidade de Categoria |

Unidade de Analise

Elemento-chave na organizaciao |
Responsavel pelo processo de ‘
gestido do risco
Elo de interligacao, facilitador
das relacoes e dos processos

1 — Elemento-chave na organizagdo |
3 — Responsavel pelo processo de gestdo do risco |

5 — Gestor do risco = elo de interligagdo, facilitador das
relagdes/processos

FRASES SIGNIFICATIVAS

Unidade de Categoria: Elemento-Chave na organizago

El-1#* ”(..) papel fundamental nas organizagoes de saude (...)”

Unidade de Categoria: Responsavel pelo processo de gestdo do risco

El1-3 » "E responsdvel pela Gestio do Processo de Gestdo do Risco, (...)”

Unidade de Categoria: Elo de interligacdo, facilitador das relagdes e dos processos

El-1#* »(..) facilitador entre os dirigentes e os colaboradores da organizagdo (...)”
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Quadro n.’ 3: Primeira Questao — Categoria: Perfil do Gestor do Risco — Actividades Desenvolvidas

Unidade de Categoria

Unidade de Analise

Avaliacio da probabilidade de
ocorréncia de eventos adversos

Definicdo de critérios e analise
de situacdes de risco real ou
potencial para a organizacgao

Identificacio e gestio de
problemas reais e/ou potenciais

Identificacio, analise e
tratamento dos riscos

Implementacio do processo de
gestao do risco
Implementac¢io e monitorizacio
de um programa de reducio
dos riscos para o utente

Mobilizacio e motivacio dos
colaboradores

Prevencao e minimizacao do
impacto negativo do risco

Prevenciao, analise e melhoria
do desempenho organizacional

Promocio da correccio de
falhas
Promocio da qualidade dos
cuidados de saude
Promocio da seguranca
Promocio do reporte do erro,
evitando represalias

129 — Avaliar a probabilidade de ocorréncia de eventos adversos

102 — Pessoa que num determinado contexto organizacional define
critérios e analise situacdes anormais para o desenvolvimento da
organizagdo

103 — Define critérios

104 — Analisa situagdes anormais no desenvolvimento da organizagio

127 — Individuo que compreende e gere potenciaisproblemas
resultantes da incerteza dos acontecimentos

128 — Identificar potenciais problemas

2 — Areas de actuacdo: Identificacfio, analise e controlo dos riscos

175 — Anaélise metddica dos riscos associados a cada actividade

176 — Identificacdo e tratamentos dos riscos

174 — Implementagdo da gestdo do risco clinico

177 — Missdo: Assegurar a implementacdo e monitorizagdo de um
programa de redugdo dos riscos para o utente

4 — Gestor do risco tem um papel activo na mobilizagdo e motivacio
doscolaboradores

178 — Promover uma abordagem positiva, limitando-se o castigos dos
erros excepto em casos de negligéncia

130 — Prever os impactos/consequéncias que advém da ocorréncia dos
eventos adversos

189 — Profissional que deve prever e minimizar o eventualimpacto
resultado dos efeitos, erros e falhas que podem ser evitados ao nivel
da institui¢do e dos clientes

105 — Analisa situagdes anormais no desenvolvimento da organizagdo

106 — Promove a melhoria do desenvolvimento da organizacdo

131 — Propor solugdes/medidas que impulsionem o sucesso da
organizagao

193 — Incentivar as melhorias que advém do reporte dos erros tendo em
conta a melhoria e correccdo de falhas aquando da prestagdo de
cuidados

194 — Promover a correcc¢ao de falhas na prestagao de cuidados

190 — Promover a qualidade dos cuidados no a&mbito da satde

191 — Promover a seguranga dos doentes no ambito da satide
192 — Deve possuir capacidades para proteger os profissionais de
represélias por reportarem o erro

Frases Significativas

Unidade de Categoria: Avaliacdo da probabilidade de ocorréncia de eventos adversos

E3-129 ”Tem como fungdo identificar o(s) problema(s) potencial(ais) (...)”

Unidade de Categoria: Defini¢do de critérios e andlise de situagdes de risco real ou potencial para

a organizagao

E2-102 * “Pessoa que num determinado contexto organizacional define critérios e analisa situagoes

anormais no desenvolvimento da organizac¢do.”

E2-103 » (...) define critérios (...)”

E2-104 » (...) analisa situagdes anormais no desenvolvimento da organizac¢do.”
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Unidade de Categoria: Identificag@o e gestdo de problemas reais e/ou potenciais

E3-127 » ”(...) um gestor de risco representa alguém que compreende e gere potenciais problemas,
resultantes da incerteza dos acontecimentos.”

E3-128 * ”Tem como fun¢do identificar o(s) problema(s) potencial(ais) (...)”

Unidade de Categoria: Identificacdo, andlise e tratamento dos riscos

E1-2* ” (...) elemento-chave na identifica¢do, andlise e controlo dos riscos.”

E4-175 » ”Este consiste num processo através do qual as organizagoes analisam metodicamente os
riscos inerentes as respectivas actividades.”

E4-176 *» 7O ponto central de uma boa gestdo de riscos é a identificacdo e tratamento dos mesmos,
tendo como missdo assegurar a implementac¢do e monitoriza¢do de um programa de reducdo de riscos para
odoente.”

Unidade de Categoria: Implementacdo do processo de gestdo do risco
E4-174 * > O papel do gestor do risco visa a implementagdo da gestdo do risco clinico.”

Unidade de Categoria: Implementagdo e monitorizagdo de um programa de redugdo dos riscos

para o doente
E4-177 % ” (...) como missdo assegurar a implementagdo e monitoriza¢do de um programa de gestdo
de riscos para o doente.”
Unidade de Categoria: Mobilizagdo e motivacao dos colaboradores
El-4» »(...) elemento-chave na mobilizacdo e motivagdo de todos os colaboradores (...)”
E4-178 » ”Para desenvolver uma cultura de gestdo do risco é preciso ter uma abordagem positiva,
limitando o castigo dos erros, excepto evidentemente nos casos de negligéncia.”
Unidade de Categoria: Prevencao e minimizacao do impacto negativo do risco
E3-130 * ”Tem como func¢do (...) prever os seus impactos/consequéncias (...)"
E5-189 » 7O gestor de risco deve prever e minimizar o eventual impacto resultante dos efeitos, erros
e falhas que podem ser evitados ao nivel da institui¢do e dos clientes.”
Unidade de Categoria: Prevencao, analise e melhoria do desempenho organizacional
E2-105 * ”Prevengdo, andlise e sugestoes para a melhoria do desenvolvimento da organiza¢do.”
E2-106 * (...) melhoria do desenvolvimento da organizagdo.”
E3-131 * ”Tem como fungdo (...) propor solugoes que visem o sucesso da organiza¢do.”
E5-193 » ”(...) assegurar que os relatorios de erros servem para melhorar e corrigir falhas na
prestagdo de cuidados aos doentes.”
Unidade de Categoria: Promocdo da correcgdo de falhas
E5-194 » (...) corrigir falhas na prestagdo de cuidados aos doentes.”
Unidade de Categoria: Promo¢ao da qualidade dos cuidados de satude
E5-190 * ”Na drea da saude deve também promover a qualidade dos cuidados (...)”
Unidade de Categoria: Promocdo da seguranga
E5-191 * ”Na drea da saude deve também promover (...) a seguranga dos doentes.”
Unidade de Categoria: Promocédo do reporte do erro, evitando represalias

E5-192 » (...) capacidade em proteger os profissionais de represdlias pelo relato dos erros (...)”
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2* QUESTAO: Quais as suas principais areas de actuacio, e que actividades

desenvolve em cada uma delas?

a) E na area da prevencio/reducio de perdas?

b) E na area da gestio das reclamacdes?

¢) E na area do financiamento de riscos?

d) E na area do cumprimento da regulamentacio / acreditacao?

e) E na area das operacgoes?

f) E na area da bioética?

Quadro n.’ 4: Agrupamento das categorias de acordo com a Segunda Questao

| Categoria | Unidade de Categoria
| Quant.
4 — Prevencdo/redugdo de perdas
; 4 — Gestdo das reclamacdes
Areas de actuacio do gestor 4 — Financiamento de riscos
do risco 4 — Cumprimento da regulamentacao/acreditagdo
4 — Operacoes
4 — Bioética
1 — Actualizar a base de dados, realizando relatérios estatisticos e
qualitativos sobre gestdo de risco
12 — Assegurar a existéncia de politicas, procedimentos e mecanismos
apropriados para o programa de gestdo de risco
1 — Assegurar a existéncia de politicas, procedimentos e mecanismos
apropriados para a obtengdo de um consentimento informado
1 — Avaliar a eficacia das actividades de gestdo de risco, tendo em
vista a garantia da qualidade dos cuidados
4— Comunicar os resultados das andlises relativamente a
tendéncias/riscos e politicas estabelecidas
1 — Comunicar resultados da analise relativamente a tendéncias/riscos
5— Conceber, implementar e manter programas de formacdo sobre
assuntos relacionados com a gestao de risco
6 — Conceber, implementar e manter um sistema de recolha de dados
sobre riscos potenciais e/ou reais
Prevencio/Reduciode 1 - Criar uma equipa multidisciplinar i '
das: Actividades 3 — Definir e implementar um programa de gestdo de risco
per d . 1 — Desenvolver actividades de investigacdo no dmbito da gestdo de
esenvolvidas .
1—  risco
Desenvolver e manter comunicacdes e relagbes com os
1 - departamentos,tornando-os participantes activos
Desenvolver um plano de ac¢do que promova a diminui¢do de
1-  eventosadversos
Desenvolver um plano de gestdo de risco, definindo politicas e
4 - procedimentos, assim como os departamentos responsaveis
Elaborar relatdrios estatisticos e qualitativos sobre gestdo de risco,
tendo em conta um sistema de andlise e verificagdo das
1 -  tendéncias dos dados de todas as fontes pertinentes
1 — Fomentar a avaliag@o da pratica
6 — Integrar projectos que visem a melhoria da qualidade dos servigos
1—-  prestados
3 — Promover a gestdo de recursos humanos
5— Promover a gestdo de servigos

Promover a gestdo do material
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Gestao das reclamacoes:
Actividades desenvolvidas

Financiamento de riscos:
Actividades desenvolvidas

Cumprimentoda
regulamentacio/acreditacio:
Actividades desenvolvidas

Operacdes: Actividades
desenvolvidas

1-—
R
R
2 —
1-—

1-—
2 —

1 -
1 -

1-
1-

1-—
1 -
1 -

1—
1—
2
1—
1—
1—
3
4—

1—
4—
1—

1-—
2—

Reportar os resultados das actividades de gestdo deriscoaos
véarios departamentos

Supervisionar a eficacia e pertinéncia do programa de gestao de
risco

Assegurar que a Administracdo ¢ mantida informada sobre as
areas de alto risco e reclamacgdes associadas

Calcular reservas de despesas e de indemnizagdes

Desenvolver normas e procedimentos para a gestdo e resolucdo de
reclamagdes

Identificar as causas das reclamagdes

Implementar estratégias e actividades de gestdo especificas para
reclamagdes

Integrar no processo de resolu¢do das reclamagdes todos os
intervenientes

Notificar de reclamagdes potenciais e/ou reais

Preparar um arquivo de reclamagdes

Proceder a analise das reclamagdes existentes, criando um arquivo
de reclamacgoes

Avaliar companhias/mercados alternativos e escolher a melhor
opcdo para a organizagdo

Avaliar opg¢des de financiamento de riscos para a organizagdo

Colaborar no levantamento das necessidades de financiamento e
cobertura de riscos para a organizago

Definir e supervisionar o programa de financiamento

Desenvolver estratégias completas de financiamento de riscos,
para fazer face as areas de exposicdo da organizagdo

Participar/colaborar no processo de financiamento de riscos

Realizar um programa de monitorizagdo e avaliacdo de
financiamento de riscos

Colaborar com a implementagao do processo de acreditagio

Colaborar no desenvolvimento do plano de cumprimento de
regulamentos da organizacdo

Impulsionar para a mudanga através da formacdo de todos os
colaboradores segundo os principios regulamentadores

Formar o pessoal da organizagdo em questdes regulamentares
relacionadas com a gestdo de risco

Incentivar o cumprimento dos requisitos pré-definidospelo
sistema de acreditacdo vigente

Promover o cumprimento da confidencialidade dos dados

Promover o cumprimento da legislagio

Reportar a Administragao os resultados das actividades de gestao
assim como as politicas e procedimentos definidos

Reportar os resultados das actividades de gestdo de risco assim
como as politicas e procedimentos definidos a todos os
departamentos

Avaliar a eficacia das actividades de gestdo de risco

Avaliar as necessidades de formacdo para redireccionar a
formagdo facultada

Coordenar/administrar equipas de gestdo de risco

Desempenhar tarefas de gestdo/administragao

Desenvolver objectivos para o departamento de gestdo de risco

Desenvolver relatorios de gestdao de risco da organizagdo

Desenvolver um plano de gestdo de risco

Desenvolver/manter politicas e procedimentos aplicados aos
departamentos e modifica-los, se necessario

Envolver a equipa multidisciplinar no programa de gestdo de risco

Facultar formagao aos profissionais sobre gestdo de risco

Facultar informagdes sobre as politicas, procedimentos e
actividades a desenvolver para dar resposta ao programa de
gestao de risco
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Bioética: Actividades
desenvolvidas

Exemplos de projectos

Preparar orgamentos do departamento de gestdo de risco
9 — Servir de elo de ligacdo entre todos os departamentos envolvidos
na gestdo do risco
Supervisionar a equipa de gestdo de risco e o trabalho por si
desenvolvido
1 — Coordenar/facultar orientagdo para o comité de bioética
1 — Disponibilizar consultadoria de gestdo para dilemas éticos
1 - especificos
1 — Divulgar boas praticas
Facultar formacdo aos profissionais, utentes, familiares, entre

1- outros, sobre os direitos dos utentes
3 — Preparar e divulgar normas e estudos impulsionadores de boas
praticas

2 — Rever politicas, procedimentos e praticas da organizagdo, tendo
em conta a sua conformidade com os principios éticos e
regulamentos aplicaveis

Supervisionar o cumprimento dos dilemas éticos

1 — Protocolo universal para prevenir a cirurgia do local errado, o
procedimento cirirgico errado e o doente errado

1 — Identificacdo dos doentes

1 — Lavagem das maos

1 — Notificacdo de incidentes e efeitos adversos

1 — Melhorar a seguranga do doente

Quadro n.° 5: Segunda Questiao — Categoria: Areas de actuacio do Gestor do Risco

Unidade de Categoria

Unidade de Analise

Prevencao/reduciio de perdas

Gestao das reclamacgoes

Financiamento de riscos

Cumprimentoda
regulamentacio/acreditacio

Operacoes

Bioética

6 — Area de actuacio = Prevencdo de ocorréncia de eventos adversos

7 — Area de actuagdio = Gestdo das consequéncias apos a ocorréncia de
eventosadversos

107 — Area de actuagdo: Prevengio/Redugdo das perdas

200 — Area de actuagdo: Prevengio/reducio das perdas

24 — Area de actuacio = Gestdo das reclamagdes

111 — Area de actuagdo = Gestdo das reclamagdes

149 — Area de actuagdo = Gestdo das reclamagdes

210 — Area de actuagio = Gestdo das reclamagdes

39 — Area de actuagio = Financiamento de riscos

114 — Area de actuagio = Financiamento de riscos

152 — Area de actuacgio = Financiamento de riscos

217 — Area de actuaciio = Financiamento de riscos

34 — Area de actuagdo = Cumprimento da regulamentagdo/acreditagio

117 — Area de actuagio = Cumprimento da regulamentago/acreditagdo

155 — Area de actuagio = Cumprimento da regulamentagdo/acreditagio

222 — Area de actuagdo = Cumprimento da regulamentagio/acreditagio

45 — Area de actuagio = Operagdes

120 — Area de actuagio = Operagdes

132 — Area de actuagio = Operagdes

227 — Area de actuacao = Operagoes

52 — Area de actuagdo = Bioética

122 — Area de actuagio = Bioética

159 — Area de actuagio = Bioética

232 — Area de actuagdo = Bioética

Frases Significativas

Unidade de Categoria: Preven¢ao/reducdo de perdas

R E1-6 * "Uma das principais areas (...) é a preveng¢do de ocorréncia de eventos adversos (...)”
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@R E1-7 » ”Uma das principais dreas (...) a gestdo das consequéncias apos a ocorréncia dos mesmos,
()"

R E2-107 *» ” Na drea da prevengdo/reducdo das perdas poderd criar programas de melhoria do
desempenho (...)"

R E5-200 * ”Na drea da prevengdo/redugdo das perdas: conceber, implementar e manter um sistema
de recolha de dados de gestdo de riscos (...)”

Unidade de Categoria: Gestao das reclamacdes

R E1-24 % ”Outra das areas onde (...) deverd intervir é a gestdo das reclamacoes (...)”

R E2-111 * ”Na drea da gestdo das reclamacgoes deverd responder aos interessados (...)”

R E3-149 » ” Na drea da gestao das reclamagées (...) elaborar inquéritos e fazer uma andlise dos
mesmos para posterior apresentac¢do e discussdo dos resultados (...)”

R E5-210 * ”Na drea da gestdo das reclamagodes: identificar, tratar e analisar as reclamagoes.”

Unidade de Categoria: Financiamento de riscos

@R E1-39 » ” 4 darea do financiamento dos riscos (...) serd uma drea onde o gestor do risco poderd
intervir, juntamente com o Servigo Juridico e a Administragdo.”

R E2-114 » ” Ao nivel da darea do financiamento de riscos deve criar verbas de forma a melhorar
equipamentos (...)”

R E3-152 * ”Quanto a drea do financiamento de risco tem de estar sempre presente uma partilha de
opinides entre profissionais para que seja discutida a importincia de umdeterminado
financiamento e em que medida ird contribuir para o beneficio da organizag¢do.”

R E5-217 » ” Na drea do financiamento de riscos: garantir a qualidade dos cuidados de saiide
prestados aos utentes.”

Unidade de Categoria: Cumprimento daregulamentagao/acreditagdo

R El1-34 » ”Se a organizagdo estiver em processo de acreditagdo, é da responsabilidade do gestor do
risco (...)”

R E2-117 * ”Na area do cumprimento da regulamentagdo/acredita¢do o gestor de risco deve incentivar
os colaboradores a desempenharem as suas fungoées em fungdo de padrées e normas
previamente definidas (...)”

R E3-155* ” Para a drea do cumprimento da regulamentagdo/acredita¢do devem-se elaborar normas
e protocolos que englobem o mdximo de procedimentos (...)”

R E5-222 » ”Na drea do cumprimento da regulamentacdo/acreditacdo: divulgar normas e legislagdo
oficial.”

Unidade de Categoria: Operagdes

R E1-45 * Relativamente as operagoes do servigo de gestio de risco (...)”

R E2-120 » ”Deve sistematizar procedimentos para a drea das operagoes.”

R E3-132 » ” As minhas principais dreas de actuagdo sdo gestdo de pessoal, gestdo de material e
avalia¢do da pratica, actuando ainda ao nivel da integra¢do em projectos que visem a
procura constante de um nivel de qualidade sempre maior .”

R E5-227 » ”Na drea das operagoes: assegurar o desempenho.”

Unidade de Categoria: Bioética

R E1-52 % 70 gestor de risco deverd colaborar com o comité bioética na resolugdo dos casos (...)”

R E2-122 » ”Para a drea da bioética deve-se ter em aten¢do que o desempenho organizacional tem
sempre que salvaguardar todas as questoes éticas de forma que a organiza¢do ndo seja
beneficiada em detrimento de terceiros — concorrentes, colaboradores ou utilizadores de
servigos.”

R E3-159 » ”Quanto a drea da bioética periodicamente promovem-se encontros onde sdo debatidos
temas que suscitam duvidas, desconfortos, preocupagées aos profissionais, e que podem ser
compreendidos e solucionados de acordo com os principios da bioética.”

R ES5-232 #» ”Na drea da bioética: divulgagdo de boas praticas.”

Quadro n.° 6: Segunda Questio — Categoria: Prevencio/Reduciio de Perdas — Actividades desenvolvidas

| Unidade de Categoria | Unidade de Anilise |

| Assegurar a existéncia de | 11 — Actividade: Definir um plano de acgdo, descrevendo todas as acgdes previstas |
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politicas, procedimentos e
mecanismos apropriados
para o programa de gestio
de risco

Conceber, implementar e
manter um sistema de
recolha de dados sobre riscos
potencias e/ou reais

Promover a gestio de
recursos humanos

Conceber, implementar e
manter programas de
formacio sobre assuntos
relacionados com a gestio de
risco

Reportar os resultados das
actividades de gestdo de risco
aos varios departamentos

Comunicar os resultados das
analises relativamente a
tendéncias/riscos e politicas
estabelecidas

Elaborar relatérios
estatisticos e qualitativos
sobre gestiio de risco, tendo
em conta um sistema de
analise e verificacdo das
tendéncias dos dados de
todas as fontes pertinentes

16 — Actividade: Criar metodologias de intervencdo para cada evento adverso
detectado

64 — Actividade: Implementar as metodologias de analise dos riscos

88 — Actividade: Avaliar as politicas e procedimentos, de acordo com as normas
legais, identificar os desvios e definir medidas preventivas e correctivas

133 — Sdo desenvolvidas actividades ao nivel da gestdo do pessoal, gestdo do
material, avaliagdo da pratica e integracdo em projectos que aumentem a
qualidade dos servigos prestados pela organizagdo

146 — Actividade: Promover procedimentos que aumentem a qualidade

147 — Actividade: Promover procedimentos que promovam bons niveis de qualidade

148 — Actividade: Promover programas que contribuam para o sucesso da
organizagio

154 — Actividade: Promover actividades cujo objectivo maximo seja o maior
beneficio para a organizagio

156 — Actividade: Elaborar normas e procedimentos que sejam o0 mais
pormenorizadas e detalhadas possivel

157 — Actividade: Promover a estandardizacdo da pratica

158 — Actividade: Em qualquer projecto e/ou actividade ter como maxima a garantia
da qualidade do produto final

9 — Actividade: Realizar prévio levantamento dos riscos potenciais/reais

59 —Actividade: Desenvolver o sistema de recolha de dados referente a gestdo de
risco

63 — Actividade: Investigar a ocorréncia de eventos atempadamente

68 — Actividade: Identificar e avaliar potenciais riscos

69 —Actividade: Identificar as areas de maior risco e que necessitam de uma
intervengao prioritaria

201 — Area de intervengio: Concepgdo, implementagdo e manutencdo de um sistema
de recolha de dados de gestdo de riscos

134 — Sdo desenvolvidas actividades na area da gestdo do pessoal

138 — Actividade: Distribuir os profissionais de acordo com as actividades e as
necessidades do servigo

139 — Actividade: Elaborar horarios

140 — Actividade: Identificar, avaliar e resolver conflitos

195 — Area de intervengio: Gerir recursos humanos

197 — Actividade: Planeamento e organizagao dos recursos humanos

15 — Actividade: Promover nucleo de formagdo para todos os colaboradores e
interessados

20 — Actividade: Promover aprendizagem colectiva através da andlise dos eventos
adversos e dos riscos

145 — Actividade: Promover a ocorréncia de encontros de reflexdo com os seus
colaboradores com o intuito de aumentar a produtividade e manter bons niveis de
qualidade

208 — Area de intervengio: Manutengio de programas de formagio

209 — Actividade: Programagdo de ac¢des de formagdo para os agentes de linha

14 — Actividade: Informar todos os colaboradores do trabalho desenvolvido

18 — Actividade: Informar os colaboradores dos resultados obtidos apés a analise dos
eventos, solicitando o seu feedback

21 — Actividade: Informar os colaboradores dos resultados obtidos, sem apontar
erros, através de um programa de comunicagao interna eficaz

23 — Actividade: Informar a administragdo do trabalho desenvolvido, desde a
ocorréncia do evento até aos procedimentos desenvolvidos

62 — Actividade: Reportar a ocorréncia de eventos aos organismos competentes

13 — Actividade: Criar um programa de comunicagdo interna para informar do
trabalho desenvolvido e alertar para os riscos existentes e procedimentos
estabelecidos

70 — Actividade: Informar a administragdo dos potenciais riscos a que a organizagao
estd exposta, as dreas preventivas e correctivas

74 —Actividade: Definir os meios de comunica¢do para dar o feedback aos
colaboradores e servigos envolvidos na ocorréncia do evento adverso

76 — Actividade: Comunicar a ocorréncia de eventos a doentes e familiares

22 — Actividade: Efectuar um correcto tratamento dos eventos, através de uma
analise estatistica do mesmo, frequéncia, areas mais afectadas, entre
outros aspectos

61 —Actividade: Tratar estatisticamente os dados e reporta-los as entidades
devidas

150 — Actividade: Elaborar inquéritos e promover a sua analise para posterior
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apresentacdo e discussdo dos resultados

202 — Actividade: Produgdo de relatérios de incidentes por escrito

8 — Actividade: Defini¢do e implementagdo de um programa de gestao de risco

108 - Criar programas de melhoria do desempenho

110 - Evitar ou minimizar as perdas

135 — Séo desenvolvidas actividades na area da gestdo do material

142 — Actividade: Gerir o tipo e a quantidade de material necessario, promovendo
uma correcta gestao de stocks

143 — Actividade: Avaliar os varios materiais e equipamentos disponiveis segundo
varios critérios, tendo em vista uma maior adequagado ¢ uma maior eficacia

12 — Actividade: Supervisionar directamente a viabilidade do plano de ac¢do definido

58 — Actividade: Avaliar o desenvolvimento do programa, identificar desvios e
definir medidas preventivas e correctivas

219 — Actividade: Monitorizacdo e analise dos processos que asseguram a|
globalidade na qualidade dos cuidados

60 — Actividade: Actualizar a base de dados

206 — Area de intervengdo: Assegurar a existéncia das politicas, procedimentos ¢
mecanismos apropriados para a obtengdo de um consentimento informado

218 — Area de intervengio: Garantir a qualidade dos cuidados de satide prestados aos
utentes

144 — Actividade: Observar e avaliar a actuagdo dos profissionais aquando do seu
desempenho profissional para detectar situagdes de risco que possam influenciar
os resultados da produgao

10 — Actividade: Criar uma equipa multidisciplinar para o projecto de Gestdo de risco

205 — Actividade: Actividade = Investigacdo

19 — Actividade: Colaborar activamente com os seus colaboradores envolvendo-os
directamente no processo

17 — Actividade: Criar um plano de ac¢éo a fim de minimizar a ocorréncia de eventos
adversos

66 — Actividade: Definir um plano de acgdo, através da identificacdo as ac¢des de
melhoria, da sua calendarizagdo ¢ dos responsaveis por cada uma das ac¢des.

136 — Sao desenvolvidas actividades ao nivel da avalia¢do da pratica

137 — Actividade: Integrar projectos que visem a melhoria da qualidade dos servigos
prestados

198 — Area de intervengdo: gerir servigos

Frases Significativas

Unidade de Categoria: Assegurar a existéncia de politicas, procedimentos e mecanismos
apropriados para o programa de gestdo de risco

@R El-11 » ”Deverdo ser definidas as acgdes a implementar, de modo a eliminar os riscos ou minimizar
a ocorréncia dos mesmos, ou seja, deverd ser definido um plano de ac¢do.”
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E1-16 * ”Quanto a ocorréncia de eventos adversos, os mesmos deverdo ser analisados através de
metodologias proprias (...)”

E1-64 *» Implementar as metodologias de andlise dos riscos (...)”

E1-88 * ” Avaliar as politicas e procedimentos, de acordo com as normas legais, identificar os
desvios e definir medidas preventivas e correctivas.”

E3-133 » ” As minhas principais dreas de actuagdo sdo gestdo de pessoal, gestdo de material e
avalia¢do da pratica, actuando ainda ao nivel da integra¢do em projectos que visem a
procura constante de um nivel de qualidade sempre maior.”

E3-146 * (...) aumentar a produtividade (...)”

E3-147 » »(...) mantendo bons niveis de qualidade.”

E3-148 * (...) contribui-se para o sucesso da empresa”

E3-154 » ”(...) em que medida ird contribuir para o beneficio da organizag¢do”

E3-156 * ”Para a drea do cumprimento da regulamentagdo/acredita¢do devem-se elaborar normas e
protocolos que englobem o maximo de procedimentos (...)”

E3-157 * “para a drea do cumprimento da regulamentacdo/acreditagdo (...) estandardizar a prdtica
()"

E3-158 » ”(...) garantindo sempre a qualidade do produto final.”

Unidade de Categoria: Conceber, implementar e manter um sistema de recolha de dados sobre

(€

AARRR

riscos potenciais e/ou reais

E1-9» »(..) deve-se fazer uma avalia¢do dos riscos existentes, através das metodologias que o gestor
de risco considere mais eficazes e eficientes (...)”

E1-59 » ”Desenvolver o sistema de recolha de dados referente a gestdo de risco”

E1-63 » “Investigar a ocorréncia de eventos atempadamente.”

E1-68 » “Identificar e avaliar potenciais riscos.”

E1-69 » “Identificar as dareas de maior risco e que necessitam de uma intervengdo prioritaria.”

E5-201 * ”Na drea da prevengdo/reducdo das perdas: conceber, implementar e manter um sistema
de recolha de dados de gestdo de riscos (...)”

Unidade de Categoria: Promover a gestao de recursos humanos

AARR AR

E3-134 *» ”As minhas principais dreas de actuag¢do sdo gestdo de pessoal (...)”

E3-138 » ” No ambito da gestao de pessoal(...) distribuir os profissionais de acordo com as
actividades e necessidades do servico (...)”

E3-139 » (...) elaborar horarios (...).”

E3-140 » (...) identificar, avaliar e resolver conflitos (...)”
E5-195 » ”Area de intervengio: Gerir recursos humanos.”
E5-197 » ”Planeamento e organiza¢do dos recursos humanos.”

Unidade de Categoria: Conceber, implementar e manter programas de formagao sobre assuntos

(€

™R
™R

™R
™R

relacionados com a gestdo de risco

El1-15 » ” (...) formar os colaboradores para as medidas e acgoes de exceléncia que deverdo ser
implementadas.”

E1-20 » ”Estes resultados deverdo ainda permitir a aprendizagem colectiva (...)”

E3-145 » 7(...) fazer reflexdes sobre a pratica ou discutir com os colaboradores (...) no sentido de
aumentar a produtividade, mantendo bons niveis de qualidade.”

E5-208 *» ”Na drea da preven¢do/reducdo das perdas: manter programas de formagdo.”
E5-209 » ”Programagdo de ac¢ées de formagdo para os agentes de linha.”

Unidade de Categoria: Reportar os resultados das actividades de gestdo de risco aos varios

™R
™R

(C

(C

departamentos

El1-14 » »(...) informar sobre os trabalhos realizados (...)”

E1-18 » ” O gestor de risco deverd informar os intervenientes da ocorréncia dos resultados da
andlise do evento, sendo, desta forma, responsavel pelo feedback aos colaboradores.”

E1-21 » ” (..) o gestor de risco deverd, através do programa de comunica¢do interna definido,
informar todos os colaboradores dos resultados, sem identificar os intervenientes.”

E1-23 » 70 gestor de risco deverda manter a Administragdo informada sobre o trabalho desenvolvido
pelo seu servico, desde a ocorréncia de eventos, até as medidas de melhoria definidos.”
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R E1-62 * ”Reportar a ocorréncia de eventos aos organismos competentes.”

Unidade de Categoria: Comunicar os resultados das analises relativamente a tendéncias/risco e
politicas estabelecidas

@R El-13 » ”E ainda de grande importincia definir um programa de comunicagdo interna que permita

alertar todos os servicos para os riscos existentes, informar sobre os trabalhos realizados e

ainda formar os colaboradores para as medidas e acgbes de exceléncia que deverdo ser
implementadas.”

R E1-70 *» "Informar a administragdo dos potenciais riscos a que a organizagdo estd exposta, as dreas
preventivas e correctivas.”

@R E1-74 » ” Definir os médios de comunicagdo para dar o feedback aos colaboradores e servigos
envolvidos na ocorréncia do evento adverso.”
R E1-76 * "Comunicar a ocorréncia de eventos adversos a doentes e familiares.”

Unidade de Categoria: Elaborar relatorios estatisticos e qualitativos sobre gestdo de risco, tendo
em conta um sistema de analise e verificacdo das tendéncias dos dados de todas as fontes
pertinentes

R E1-22 » ” Cabe ainda ao gestor de risco efectuar as estatisticas das ocorréncias, a fim de se

identificar o numero de ocorréncias por tipologia, quais as dreas onde ha maior incidéncia e
se identificam como dreas de maior risco, entre outros aspectos.”

R E1-61 * "Tratar estatisticamente os dados e reportd-los as entidades devidas.”

R E3-150 » ” Na drea da gestdo das reclamacées (...) elaborar inquéritos e fazer uma andlise dos
mesmos para posterior apresentac¢do e discussdo dos resultados (...)”

R ES5-202 * ”Produgdo de relatorios de incidentes por escrito.”

Unidade de Categoria: Definir e implementar um programa de gestio de risco
R E1-8* 7(...) é fundamental a definicdo e implementagdo de um programa de gestdo de risco.”

R E2-108 * ” Na drea da prevengdo/redugdo das perdas podera criar programas de melhoria do
desempenho (...)”

R E2-110 » "evitarperdas (...)”

Unidade de Categoria: Promover a gestdo do material

R E3-135 » ”As minhas principais areas de actuagdo sdo (...) gestdo de material (...)”
R E3-142 » ”Quanto a gestdo de material gerir o tipo e quantidade de material necessario (...) gestdo

de stocks (...)”

R E3-143 » ” Avaliar os diferentes tipos de material, condi¢ées dos mesmos, riscos inerentes a sua
utilizagdo, de modo a estudar a necessidades de substituicdo dos mesmos ou compra de
outros mais adequados, mais prdticos e eficazes.”

Unidade de Categoria: Supervisionar a eficicia e pertinéncia do programa de gestao de risco
@R El1-12 » ”(...) deverd ser definido um plano de ac¢do, que deverd ser supervisionado pelo proprio
gestor do risco(...)”

R E1-58 *» "Avaliar o desenvolvimento do programa, identificar desvios e definir medidas preventivas e
correctivas.”

R ES5-219 » “Monitoriza¢do e andlise dos processos que asseguram a globalidade na qualidade dos
cuidados.”

Unidade de Categoria: Actualizar a base de dados, realizando relatorios estatisticos e qualitativos
sobre gestdo de risco

@R E1-60* ”Actualizar a base de dados.”
Unidade de Categoria: Assegurar a existéncia de politicas, procedimentos e mecanismos
apropriados para a obtencao de um consentimento informado
R E5-206 * ” Na drea da prevengdo/reducdo das perdas: assegurar a existéncia das politicas,
procedimentos e mecanismos apropriados para a obten¢do de um consentimento informado.”
Unidade de Categoria: Avaliar a eficacia das actividades de gestao de risco, tendo em vista a
garantia da qualidade dos cuidados

R E5-218 * ” Na drea de financiamento de riscos: garantir a qualidade dos cuidados de saiide
prestados aos utentes”
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Unidade de Categoria: Comunicar resultados da analise relativamente a tendéncias/riscos

R E3-144 » ” Quanto a avalia¢do da pratica deve-se observar a actuagdo dos profissionais nas suas
actividades, verificando os aspectos que coloquem em risco a sua integridade e/ou que
influenciem os resultados da produ¢do.”

Unidade de Categoria: Criar uma equipa multidisciplinar
@R E1-10* (...) definir a equipa multidisciplinar que ira intervir em cada um dos processos de andlise.”
Unidade de Categoria: Desenvolver actividades de investigagcao no &mbito da gestdo de risco
R ES5-205 * “Realizacdo de investigagcdo”
Unidade de Categoria: Desenvolver e manter comunicagdes e relagdes com os departamentos,
tornando-os participantes activos
R E1-19 #* ”(...) sendo, desta forma, responsavel pelo feedback aos colaboradores.”
Unidade de Categoria: Desenvolver um plano de ac¢do que promova a diminui¢do de eventos
adversos
@R El-17 » ”Desta andlise deverd emergir um plano de ac¢ées a fim de reduzir a ocorréncia futura dos
mesmos.”
Unidade de Categoria: Desenvolver um plano de gestdo de risco, definindo politicas e
procedimentos, assim como os departamentos responsaveis

@R E1-66 * ” Definir o plano de acgdo, através da identificagdo das acgoes de melhoria, da sua
calendarizacdo e dos responsaveis por cada uma das acgoes.”

Unidade de Categoria: Fomentar a avaliacdo da pratica

R E3-136 * ”As minhas principais dareas de actuagdo sdo (...) avalia¢do da prdtica (...)”
Unidade de Categoria: Integrar projectos que visem a melhoria da qualidade dos servigos
prestados

R E3-137 » 7 (...) integra¢do em projectos que visem a procura constante de um nivel e qualidade
sempre maior.”

Unidade de Categoria: Promover a gestdo de servicos

@R E5-198 * “Area de intervengdo: Gerir servi¢os”

Quadro n.° 7: Segunda Questao — Categoria: Gestiao das Reclamacdes — Actividades desenvolvidas

Unidade de Categoria | Unidade de Analise

26 — Actividade: Tratar de todas as reclamacdes que se referem a gestdo de risco ou
entdo promover a sua supervisdo aquando do seu tratamento

27 — Actividade: Coordenar a analise e respectivo tratamento das analises referentes
a gestdo de risco

29 — Actividade: Intervir directamente no processo de andlise das reclamacdes

30 — Actividade: Definir ac¢des de melhoria e os intervenientes na mesma para a
resolugdo das reclamagdes identificadas

109 — Analisar as reclamagdes e promover a sua reducdo para evitar minimizar
perdas

213 — Actividade: Definigdo dos prazos de resposta

28 — Actividade: Informar os intervenientes ¢ escuta-los, integrando-os no processo

Desenvolver normas e
procedimentos para a gestio e
resoluciao de reclamacoes

Integrar no processo de de resolugdo das reclamacdes
resolucio das reclamagdes todos | 32 — Actividade: Envolver os queixosos, informando-os das medidas correctivas
os intervenientes adaptadas para a resolugdo da reclamagéo

112 — Responder aos visados aquando da analise das reclamagoes
Assegurar que a administracéo é
mantida informada sobre as
areas de alto risco e reclamacoes
associadas

33 — Actividade: Informar a Administracdo das areas com maior nimero de|
reclamagdes e dos casos mais relevantes
77 — Actividade: Comunicar a ocorréncia de eventos a administragdo

44 — Actividade: Perante a ocorréncia de um evento estabelecer o contacto com a
seguradora e com o servico juridico
216 — Actividade: Elaboragédo de relatérios

Notificar de reclamacées
potenciais e/ou reais

Proceder a analise das
reclamacoes existentes, criando
um arquivo de reclamacées

25 — Actividade: Fazer uma analise de todas as reclamagdes existentes
203 — Actividade: Recolha e registo de reclamagdes de clientes
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31 — Actividade: Definir actividades a implementar para diminuir o numero de

Implementar estratégias e reclamagdes
actividades de gestdo especificas | 113 — Actividade: Criar meios de diminuir ou evitar o surgimento de novas
para reclamacoes reclamagoes

211 — Area de intervencio: Identificacéo, tratamento ¢ anélise das reclamagdes
Calcular reservas de despesas e
de indemnizacdes
Identificar as causas das
reclamacoes
Preparar um arquivo de
reclamacoes

215 — Actividade: Defini¢ao de acgdes correctivas
214 — Actividade: Identificagdo das causas das reclamagdes

212 — Actividade: Tipificagdo das reclamagdes mais comuns

Frases Significativas

Unidade de Categoria: Desenvolver normas e procedimentos para a gestdo e resolucao de
reclamagoes
R E1-26 *» ”(...) deverd ter conhecimento dos tipos de reclamagdes que surgem e todas as que se
enquadrarem na temdtica de gestdo de risco deverdo ser tratadas pelo seu departamento ou,
quanto muito, supervisionado pelo mesmo.”
@R E1-27 » 7(...) relativamente as reclamagdes relacionadas com a ocorréncia de eventos adversos (...)
deverdacoordenar a andlise dos mesmos(...)”
@R E1-29 » ”(...) relativamente as reclamagdes relacionadas com a ocorréncia de eventos adversos (...)
intervir no processo de andlise (...)”
@R E1-30 » (...) relativamente as reclamagdes relacionadas com a ocorréncia de eventos adversos (...)
definir as ac¢des de melhoria e os intervenientes na implementagdo das mesmas (...)”
@R E2-109 » (...) analisando reclamagées de forma a reduzi-las para evitar perdas.”
R E2-213 » "Defini¢do dos prazos de resposta..”

Unidade de Categoria: Integrar no processo de resolucao das reclamagdes todos os intervenientes
R E1-28 » (...) relativamente as reclamagoes relacionadas com a ocorréncia de eventos adversos (...)
informar os intervenientes e escutd-los (...)”

@R E1-32 » 7(...) relativamente as reclamagées relacionadas com a ocorréncia de eventos adversos (...)
informar os reclamantes do resultado da reclamagdo (...)”
R E2-112 * ”Na drea da gestdo das reclamagoes deverd responder aos interessados (...)”

Unidade de Categoria: Assegurar que a administra¢ao ¢ mantida informada sobre as 4reas de alto
risco e reclamagoes associadas

@R E1-33 » ”(...) relativamente as reclamagdes relacionadas com a ocorréncia de eventos adversos (...)
informar a administra¢do dos casos que se considerem de elevada importincia.”
R E1-77 » ”Comunicar a ocorréncia de eventos a administragdo.”

Unidade de Categoria: Notificar de reclamagdes potenciais e/ou reais

R E1-44 » ” Quando ocorrer algum evento deverd ainda estabelecer o contacto com a seguradora,
Jjuntamente com o servigo juridico.”

R E5-216 » ”Elaboragdo de relatorios.”

Unidade de Categoria: Proceder a analise das reclamagdes existentes, criando um arquivo de
reclamacoes

R E1-25 » "Adpesar de considerar que ndo ¢ da responsabilidade do gestor do risco a andlise de todas
as reclamagoes, o mesmo devera ter conhecimento dos tipos de reclamagoes que surgem (...)”

R E5-203 » "Recolha e registo de reclamagées de clientes.”

Unidade de Categoria: Implementar estratégias e actividades de gestdo especificas para
reclamacoes
R EI1-31 * 7(...) relativamente as reclamagdes relacionadas com a ocorréncia de eventos adversos (...)
definir as medidas correctivas (...)”
R E2-113 *» ”Na area da gestao das reclamacoes (...) criando formas de evitar o seu surgimento.”
R E5-211 * ”Na drea da gestdo das reclamacoes: identificar, tratar e analisar as reclamagoes.”

Unidade de Categoria: Calcular reservas de despesas e de indemnizagdes
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R E5-215 » ”Defini¢do de acgdes correctivas.”

Unidade de Categoria: Identificar as causas das reclamacgdes
R ES5-214 » "Identificagdo das causas das reclamagoes.”

Unidade de Categoria: Preparar um arquivo de reclamagdes

R E5-212 » Tipificagdo das reclamagoes mais comuns.”

Quadro n.’ 8: Segunda Questdo — Categoria: Financiamento de Riscos — Actividades desenvolvidas
Unidade de Analise

42 — Actividade: Identificar as alternativas de financiamento que melhor se adaptam a
realidade da organizacdo, definindo pormenorizadamente todos os critérios

84 — Actividade: Avaliar as op¢des de financiamento e definir alteragdes sempre que
considere necessario

85 — Actividade: Avaliar os produtos de financiamento existentes no mercado e
definir os que melhor se adequam a organizagao

153 — Actividade: Promover a discussao das varias alternativas de financiamento com
os colaboradores face ao possivel beneficio para a organizagio

Unidade de Categoria |

Avaliar op¢oes de
financiamento de riscos para
a organizaciio

Colaborar no levantamento
das necessidades de
financiamento e cobertura
de riscos para a organizacio
Desenvolver estratégias
completas de financiamento
de riscos, para fazer face as
areas de exposicio da
organizacio
Avaliar
companhias/mercados
alternativos e escolher a
melhor op¢io para a
organizacio
Definir e supervisionar o
programa de financiamento

40 — Actividade: Definir as necessidades de financiamento da organizagdo com base
na avaliacdo do risco efectuado e nos dados estatisticos
115 — Identificar verbas para promover a melhoria dos equipamentos

220 — Actividade: Defini¢do de ac¢des de marketing
221 — Actividade: Identificacdo das questdes ambientais, ocupacionais ¢ operacionais
promotoras da qualidade de cuidados de satde

41 — Actividade: Efectuar uma analise detalhada de todas as hipoteses de
financiamento

83 — Actividade: Definir o programa de financiamento do risco e avaliar o seu
desenvolvimento, definindo medidas preventivas e correctivas

Participar/colaborar no
processo de financiamento
de riscos
Realizar um programa de
monitorizagao e avaliacio de
financiamento de riscos

86 — Actividade: Colaborar com os diversos interlocutores no processo de
financiamento

43 — Actividade: Acompanhar o programa de financiamento do risco vigente,
avaliando-o e implementando as alteragdes necessarias

Frases Significativas

Unidade de Categoria: Avaliar op¢des de financiamento de riscos para a organizagao

R E1-42 » (...) escolher as que melhor se adequiem a realidade da organizagdo, definindo a amplitude
das coberturas, tipos de risco cobertos, etc.”

R E1-84 *» ”Avaliar as opgoes de financiamento e definir alteragoes sempre que considere necessario.”

R E1-85 » “Avaliar os produtos de financiamento existentes no mercado e definir os que melhor se
adequam a organiza¢do.”

R E3-153 » ”Quanto d drea do financiamento de risco tem de estar sempre presente uma partilha de
opinides entre profissionais para que seja discutida a importancia de um determinado
financiamento e em que medida ird contribuir para o beneficio da organizagdo.”

Unidade de Categoria: Colaborar no levantamento das necessidades de financiamento e cobertura
de riscos para a organizagao
@R E1-40 » 70O gestor do risco deverd definir as necessidades de financiamento da organizagdo, com
base na avaliagdo de risco efectuada e nos dados estatisticos (...)”
R E2-115 *» ” Ao nivel da drea do financiamento de riscos deve criar verbas de forma a melhorar
equipamentos (...)”
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Unidade de Categoria: Desenvolver estratégias completas de financiamento de riscos, para fazer
face as areas de exposicao da organizacdo

R ES5-220 » "Defini¢do de acgoes de marketing.”
R E5-221 » ” Identificagdo das questoes ambientais, ocupacionais e operacionais promotoras da
qualidade de cuidados de saude.”
Unidade de Categoria: Avaliar companhias/mercados alternativos e escolher a melhor op¢ao para
a organizacao
R El1-41* ” (...) analisar e avaliar as varias alternativas de financiamento (...)”
Unidade de Categoria: Definir e supervisionar o programa de financiamento
R E1-83 » "Definir o programa de financiamento do risco e avaliar o seu desenvolvimento, definindo
medidas preventivas e correctivas.”
Unidade de Categoria: Participar/colaborar no processo de financiamento de riscos
R E1-86 *» ”Colaborar com os diversos interlocutores no processo de financiamento.”
Unidade de Categoria: Realizar um programa de monitorizacdo e avaliacdo de financiamento de
riscos

R E1-43 » > O gestor de risco deverd ainda acompanhar e avaliar o programa de financiamento de
risco escolhido e definir as devidas alteragoes.”

Quadro n.’ 9: Segunda Questido — Categoria: Cumprimento da Regulamentacio/Acreditacio —
Actividades desenvolvidas

Unidade de Categoria Unidade de Analise
Colaborar no desenvolvimento do plano de
cumprimento de regulamentos da 225 — Actividade: Preparagdo de protocolos de actuagdo
organizacio
Colaborar com a implementagio do processo | 36 — Actividade: Acompanhar ¢ supervisionar todo o processo de
de acreditacio acreditacdo, tendo em atencdo a area da seguranga

Impulsionar para a mudanca através da
formacgdo de todos os colaboradores segundo
os principios regulamentadores
Formar o pessoal da organizaciio em
questdes regulamentares relacionadas com a
gestdo de risco
Incentivar o cumprimento dos requisitos
pré-definidos pelo sistema de acreditagao

38

Actividade: Impulsionar para a mudanga todos os
colaboradores

224 — Actividade: Divulgagdo de informagdo sobre procedimentos
normalizados

87 — Actividade: Promover a conformidade das politicas e
procedimentos com as normas e requisitos da acreditagdo

vigente
Promover o cumprimento da 75 — Actividade: Definir medidas que garantam a confidencialidade
confidencialidade dos dados dos dados
Promover o cumprimento da legislacdo 226 — Activjdade: Promogéo e acompanhamento do cumprimento daj
legislagao
Reportar a Administraciio os resultados das | 35 — Actividade: Informar o organismo regulamentador dos eventos
actividades de gestdo assim como as politicas adversos ocorridos ¢ actividades desenvolvidas para promover a
e procedimentos definidos sua melhoria
Reportar os resultados das actividades de
gestdo de risco assim como as politicas e 37 — Actividade: Colaborar na divulgacdo das melhorias ¢
procedimentos definidos a todos os actividades associadas a todos os colaboradores
departamentos

Frases Significativas

Unidade de Categoria: Colaborar com a implementagéo do processo de acreditacao

R E1-36 * ”(..) acompanhar todo o processo de acredita¢do, especialmente as dareas que incidem na
seguranga do doente e dos colaboradores.”

Unidade de Categoria: Colaborar no desenvolvimento do plano de cumprimento de regulamentos
da organizagdo
R E5-225 » ”Preparagdo de protocolos de actuagdo.”
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Unidade de Categoria: Impulsionar para a mudanga através da formagdo de todos os
colaboradores segundo os principios regulamentadores

R E1-38 % (...) motivar e mobilizar os colaboradores para a mudanga.”

Unidade de Categoria: Formar o pessoal da organizagdo em questdes regulamentares relacionadas
com a gestdo de risco

R E5-224 » ”Divulgacdo de informagdo sobre procedimentos normalizados.”

Unidade de Categoria: Incentivar o cumprimento dos requisitos pré-definidos pelo sistema de
acreditagdo vigente

R E1-87* ” Promover a conformidade das politicas e procedimentos com as normas e requisitos de
acredita¢do.”

Unidade de Categoria: Promover o cumprimento da confidencialidade dos dados
R E1-75 * ”Definir medidas que garantam a confidencialidade dos dados.”

Unidade de Categoria: Promover o cumprimento da legislagao
R E5-226 * ”Preparagdo de protocolos de actuagdo.”

Unidade de Categoria: Reportar a Administragdo os resultados das actividades de gestdo assim
como as politicas e procedimentos definidos

@R E1-35 » ”(...) reportar ao organismo regulamentados a ocorréncia de eventos adversos e as medidas
de melhoria definidas(...)”

Unidade de Categoria: Reportar os resultados das actividades de gestdo de risco assim como as
politicas e procedimentos definidos a todos os departamentos

@R E1-37 » ”(...) colaborar no processo de comunica¢do das melhorias a implementar e dos requisitos e
normas fundamentais, de forma a motivar e mobilizar os colaboradores para a mudanc¢a.”

Quadro n.° 10: Segunda Questao — Categoria: Operacdes — Actividades desenvolvidas

Unidade de Categoria | Unidade de Analise

48 — Actividade: Acompanhar o trabalho desenvolvido e avalia-lo

50 — Actividade: Coordenar as actividades do departamento e avaliar a sua eficacia

82 —Actividade: Coordenar o trabalho dos colaboradores afectos & sua area de
responsabilidade

118 — Incentivar o correcto desempenho das fungdes de todos os seus colaboradores
face aos padroes e normas definidos previamente

196 — Actividade: Coordenagdo de equipas

199 — Actividade: Monitorizacdo e acompanhamento da execugdo das actividades
prestadas

204 — Actividade: Monitorizagdo de conflitos

207 — Actividade: Monitorizagdo do desempenho

228 — Area de intervengio: Assegurar o desempenho

67 — Actividade: Avaliar o desenvolvimento da acgdes de melhoria, identificar os

Supervisionar a equipa de
gestdo de risco e o trabalho por
si desenvolvido

Desenvolver/manter politicas e desvios e definir ac¢des preventivas e correctivas
procedimentos aplicados aos | 71 —Actividade: Analisar e avaliar as politicas e procedimentos dos diversos
departamentos e modifica-los, servigos e definir medidas preventivas e correctivas
se necessario 121 — Sistematizar procedimentos

230 — Actividade: Desenvolvimento de politicas e procedimentos instituidos
65 — Actividade: Formar os colaboradores quanto a implementa¢ao das mesmas

Facultar formacio aos 78 — Actividade: Definir ac¢des de formacdo na area da gestdo de risco, tendo em
profissionais sobre gestio de linha de conta os diversos destinatarios
risco 116 — Promover a formagao e actualizagdo de saberes dos seus colaboradores

223 — Area de intervengio: Divulgacio de normas e de legislagdo oficial

49 — Actividade: Definir medidas que diminuam os desvios identificados no
desenvolvimento do trabalho estipulado

Desenvolver um plano de 57 — Actividade: Desenvolver um programa de gestdo de risco adequado &

gestao de risco organizagao em causa

81 —Actividade: Definir os objectivos do servico de gestdo de risco, identificar|

desvios e definir medidas preventivas e correctivas
Coordenar/administrar 46 — Actividade: Criar uma equipa de trabalho e promover a sua coordenagio
equipas de gestiio de risco 80 — Actividade: Coordenar as actividades do servigo de gestdo de risco
| Servir de elo de ligagdo entre | 72 — Actividade: Estabelecer um programa de comunicagdo interna, de acordo com|
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todos os departamentos
envolvidos na gestao do risco

Avaliar a eficacia das
actividades de gestio de risco
Avaliar as necessidades de
formacdo para redireccionar a
formacao facultada
Desempenhar tarefas de
gestdo/administracio
Desenvolver objectivos para o
departamento de gestiao de
risco
Desenvolver relatérios de
gestdo de risco da organizacio
Envolver a equipa
multidisciplinar no programa
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os diversos destinatarios, a mensagem, os canais de comunicagdo ¢ 0s recursos
disponiveis na organizagao

141 —Actividade: Promover a articulagdo entre os varios grupos profissionais e
niveis hierarquicos

51 — Actividade: Avaliar a eficacia do trabalho desenvolvido

79 — Actividade: Avaliar a eficacia das ac¢des de formagdo ¢ definir melhorias

229 — Actividade: Realizacdo de tarefas de gestdo

47 — Actividade: Definir objectivos do departamento de gestio de risco

73 — Actividade: Avaliar as acgdes de comunicacdo, a eficacia das mesmas e definir
ac¢des futuras

151 — Actividade: Implementar actividades pré-activas junto de toda a equipa

de gestao de risco
Facultar informacgoes sobre as
politicas, procedimentos e
actividades a desenvolver para
dar resposta ao programa de
gestao de risco
Preparar or¢camentos do
departamento de gestiio de
risco

119 — Sistematizar o desempenho de fungdes e de sistemas

231 — Actividade: Preparag@o de orcamentos

Frases Significativas

Unidade de Categoria: Supervisionar a equipa de gestao de risco e o trabalho por si desenvolvido

E1-48 » ”(...) efectuar o seu acompanhamento e avaliagdo (...)”

E1-50 » ” Cabe ainda ao gestor do risco, coordenar as actividades do servico e media a sua
eficacia.”

E1-82 » ”Coordenar o trabalho dos colaboradores afectos a sua drea de responsabilidade.”

AR RA

E2-118 * ”Na drea do cumprimento da regulamentagdo/acreditacdo o gestor de risco deve incentivar
os colaboradores a desempenharem as suas funcoes em fungdo de padroes e normas
previamente definidas (...)”

E5-196 *» ”Coordenacdo de equipas.”

E5-199 » ”Monitoriza¢do e acompanhamento da execugdo das actividades prestadas.”

E5-204 * ”Monitorizacdo de conflitos.”

E5-207 * ”Monitoriza¢do do desempenho.”

ARRRR

E5-228 * ”Na darea das operagdes: assegurar o desempenho.”

Unidade de Categoria: Desenvolver/manter politicas e procedimentos aplicados aos
departamentos e modifica-los, se necessario

@R E1-67 » “Avaliar o desenvolvimento de acgées de melhoria, identificar os desvios e definir acgoes
preventivas e correctivas.”

R E1-71 » “Analisar e avaliar as politicas e procedimentos dos diversos servigos e definir medidas
preventivas e correctivas.”

R E2-121 » "Deve sistematizar procedimentos para a drea das operagoes.”

@R E5-230 » ”Desenvolvimento de politicas e procedimentos instituidos.”

Unidade de Categoria: Facultar formagdo aos profissionais sobre gestdo de risco

R E1-65* ”Formar os colaboradores quanto a implementagdo das mesmas.”

R E1-78 * "Definir acgées de formacdo na drea da gestdo de risco, tendo em linha de conta os diversos
destinatarios.”

@R E2-116 » (...) fornece formagdo actualiza¢do aos colaboradores.”

R E5-223 » ”Na drea do cumprimento da regulamentagdo/acreditacdo: divulgar normas e legislagdo
oficial.”
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Unidade de Categoria: Desenvolver um plano de gestao de risco
R E1-49 » ”(...) sempre que necessdrio, definir medidas que permitam reduzir os desvios verificados.”

R E1-57 % ”Desenvolver o programa de gestdo de risco adequado a organiza¢do em causa.”

R E1-81 *» ”Definir os objectivos do servigo de gestdo de risco, identificar desvios e definir medidas
preventivas e correctivas.”

Unidade de Categoria: Coordenar/administrar equipas de gestdo de risco
R E1-46 * (...) o gestor de risco deverd formar a sua propria equipa, coordend-la (...)”
R E1-80 * ”Coordenar as actividades do servi¢os de gestdo de risco.”

Unidade de Categoria: Servir de elo de ligacao entre todos os departamentos envolvidos na gestao

do risco

R E1-72 % ” Estabelecer um programa de comunicagdo interna, de acordo com os diversos
destinatarios, a mensagem, os canais de comunica¢do e os recursos disponiveis na

organizagdo.”

R E3-141» (...) ser o elo de ligagdo entre a classe profissional e as chefias.”

Unidade de Categoria: Avaliar a eficicia das actividades de gestdo de risco
R E1-51* (...) medir a sua eficdacia.”

Unidade de Categoria: Avaliar as necessidades de formagdo para redireccionar a formacao

facultada

@R E1-79 * ”Avaliar a eficdacia das ac¢oes de formagdo e definir melhorias.”

Unidade de Categoria: Desempenhar tarefas de gestdo/administragao
R E5-229 » “Realizacdo de tarefas de gestdo.”

Unidade de Categoria: Desenvolver objectivos para o departamento de gestdo de risco
R E1-47 » 7(...) definir os objectivos anuais do servigo (...)”

Unidade de Categoria: Desenvolver relatorios de gestao de risco da organizagao

R E1-73 * ”Avaliar as acgoes de comunicagdo, a eficacia das mesmas e definir acgoes futuras.”

Unidade de Categoria: Envolver a equipa multidisciplinar no programa de gestao de risco
R E3-151 » "Assim, corrige-se o que estd menos bem, previnem-se novos erros e, no futuro, evitam-se

as reclamagées.”

Unidade de Categoria: Facultar informagdes sobre as politicas, procedimentos e actividades a
desenvolver para dar resposta ao programa de gestao de risco

R E2-119 » ”(...) sistematizar o desempenho de fungées e de sistemas.”

Unidade de Categoria: Preparar orcamentos do departamento de gestao de risco

R ES5-231 » ”Preparagdo de or¢amentos.”

Quadro n.° 11: Segunda Questdo — Categoria: Bioética — Actividades desenvolvidas

Unidade de Categoria

Unidade de Analise

Rever politicas, procedimentos
e praticas da organizacio, tendo
em conta a sua conformidade
com os principios éticos e
regulamentos aplicaveis

Supervisionar o cumprimento
dos dilemas éticos

Coordenar/facultar orientacio
para o comité de bioética
Disponibilizar consultadoria de
gestiio para dilemas éticos

56 — Actividade: Participar na revisdo das politicas e procedimentos vigentes
relacionados com os principios éticos, os direitos humanos e do doente

90 — Actividade: Avaliar as politicas e procedimentos, de acordo com os direitos
humanos e do doente, identificar os desvios e definir medidas preventivas e
correctivas

123 — Salvaguardar todas as questdes éticas aquando do desempenho
organizacional para que a organizagdo ndo seja beneficiada em detrimento de
terceiros

55 — Actividade: Verificar se os principios fundamentais da bioética sao|
respeitados

89 — Actividade: Promover a conformidade das politicas e procedimentos com os
direitos humanos e do doente

53 — Actividade: Colaborar com o comité de bioética na resolu¢do dos casos
identificados

160 — Actividade: Promover espagos de reflexdo para debater assuntos de cariz
ético tendo em vista a sua compreensdo pelos profissionais envolvidos
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| especificos | |
| Divulgar boas praticas | 233 — Area de intervengio: Divulgacio de boas praticas |
Facultar formacéo aos
profissionais, utentes, 54 — Actividade: Promover a formagdo de todos os intervenientes face aos direitos
familiares, entre outros, sobre do doente

os direitos dos utentes
Preparar e divulgar normas e
estudos impulsionadores de
boas praticas

234 — Actividade: Preparacdo e publicitagdo de normas e estudos enquadradores
das boas praticas

Frases significativas

Unidade de Categoria: Rever politicas, procedimentos e praticas da organizagdo, tendo em conta
a sua conformidade com os principios éticos e regulamentos aplicaveis
R E1-56 * ” Deverd também participar na revisdo das politicas e procedimentos que estejam
relacionados com os principios éticos e os direitos humanos e do doente.”
@R E1-90 » ” Avaliar as politicas e procedimentos, de acordo com os direitos humanos e do doente,
identificar os desvios e definir medidas preventivas e correctivas.”

R E2-123 » ”Para a drea da bioética deve-se ter em ateng¢do que o desempenho organizacional tem
sempre que salvaguardar todas as questoes éticas de forma que a organizagdo ndo seja
beneficiada em detrimento de terceiros — c oncorrentes, colaboradores ou utilizadores de
servicos.”

Unidade de Categoria: Supervisionar o cumprimento dos dilemas éticos

R E1-55 » ” Deverd ainda garantir que os mesmos sdo respeitados, e quando tal ndo se verificar,
desenvolver as acgoes definidas.”

R E1-89 » ”Promover a conformidade das politicas e procedimentos com os direitos humanos e do
doente.”

Unidade de Categoria: Coordenar/facultar orientagdo para o comité de bioética

R E1-53 » 70 gestor de risco deverd colaborar com o comité bioético na resolu¢do dos casos (...)”

Unidade de Categoria: Disponibilizar consultadoria de gestdo para dilemas éticos especificos
R E3-160 *» ”Quanto a area da bioética periodicamente promovem-se encontros onde sdo debatidos
temas que suscitam duvidas, desconfortos, preocupagdes aos profissionais, e que podem ser
compreendidos e solucionados de acordo com os principios da bioética.”
Unidade de Categoria: Divulgar boas praticas
R ES5-233 » ”Na drea da bioética: divulgacdo de boas prdticas.”
Unidade de Categoria: Facultar formagdo aos profissionais, utentes, familiares, entre outros, sobre
os direitos dos utentes
R E1-54#* (...) formar os colaboradores, doentes e familia relativamente aos direitos do doente.”

Unidade de Categoria: Preparar e divulgar normas e estudos impulsionadores de boas praticas

R E5-234 » ”Preparagdo e publicitagdo de normas e estudos enquadradores das boas prdticas.”
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3* QUESTAO: Que competéncias considera fundamentais para o exercicio

da funcao de gestor do risco?

Quadro n.° 12: Agrupamento das categorias de acordo com a Terceira Questao

Unidade de Categoria

| Categoria |
| Quant.

2 — Licenciatura / Mestrado

Formacio 3 — Formacéo na area da Gestdo do Risco

3 — Experiéncia profissional

1 - Competéncias de concepgao, gestdo e avaliagdo de projectos
1 — Competéncias instrumentais

1 — Competénciasinterpessoais

1 — Competéncias sistematicas

Competéncias 1 — Competéncias de eficacia e controlo
1 — Competéncias financeiras
1 — Competéncias ao nivel da medida de desempenho
1 — Competéncias ao nivel da informagdo e tecnologia da informacdo
2 — Lideranca
1 — Disponibilidade
2 — Perseveranga
1 — Determinagao
2 — Destreza
4 — Estratégia
2 — Imparcialidade
2 — Sentido critico e autocritico, de forma construtiva ¢ adequada
1 — Capacidade de analise

Habilidades 1 — Organizagio

pessoais 1 — Persuasao

1 — Sistematizagdo
1 - Rigor

1 — Relacionamento interpessoal

1 — Ponderagéo

2 — Comunicagdo eficaz

1 — Flexibilidade

1 — Autoridadedelegada

1 — Gestao do tempo

1 — Planeamento da carreira

1— Compreensdo dos conceitos fundamentais na area de projecto
1 — Capacidade de organizacdo e planificagdo de projectos

1 — Capacidade de analise e sintese

1 — Trabalhar em grupo de forma integrada

1 — Relacionamento interpessoal cordial

1 — Principios éticos mantidos

1 — Adequacdo dos conhecimentos

Habilidades - Conc%e.pc;és) e gestf?to de Projectos . o

1 — Mobilizagdo e articulagdo de saberes interdisciplinares

1 — Produgdo de novas ideias

1 — Avaliag@o e desenvolvimento de habilidades para a tomada de deciso
1 — Maximizagdo do desempenho organizacional, das politicas e dos recursos
1 — Gestlo estratégica e tomada de decisdo financeira

1 — Avaliacdo e desenvolvimento organizacional

1 — Avaliagdo de necessidades de informacéo

1 — Desenvolvimento e utilizagdo de tecnologias da informagao

1 — Habilidades profissionais/pessoais

profissionais
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