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LINHA DE ATENDIMENTO PARA INFORMAGAO/ORIENTAGAO TECNICA COVID-19

Introducdo: No ambito da pandemia por COVID-19, os profissionais de saude foram con-
frontados com a necessidade de gerir um manancial de informacao publicada pelas enti-
dades competentes. O Centro Hospitalar Universitario de Lisboa Central, sendo referén-
cia para o tratamento/acompanhamento de doentes com COVID-19, desenvolveu uma es-
tratégia inovadora, disponibilizando uma linha de atendimento para orientacao técnica
aos profissionais.

Objetivos: Descrever o processo de criacdo e implementacdo de uma estratégia de inova-
cao desenvolvida para melhorar a comunicacao e a gestao da informacao.

Método: Relato de experiéncia do processo de criacdo e implementacado da Linha de Aten-
dimento para Informacao e Orientacao Técnica COVID-19.

A implementacao desta linha pressup6s a criacao de uma plataforma informatica para o
registo dos pedidos de orientacao e a construcao de um manual com perguntas frequen-
tes e outras informacédes sobre a COVID-19.

Resultados: Desde a sua concecdo, a Linha recebeu 166 pedidos de orientacdo, realizados
por diferentes grupos profissionais. Os utilizadores mais frequentes sao os enfermeiros
(60%) e os médicos (15%). A plataforma criada para o registo dos contactos, motivo e acom-
panhamento realizado, permitiu uma analise de conteudo para a categorizacao da infor-
macdo em 10 dimensdes. A sauide/vigilancia do trabalhador (30%), circuito do doente (29%)
e circuito do profissional (23%) foram as dimensodes mais frequentes.

Conclusao: Esta linha tem facilitado o acesso a informacao relevante e atual, permitindo
aos profissionais resolver problemas em tempo util, visando os melhores cuidados no con-
texto pandémico. Esta estratégia tem possibilitado encontrar solucoées criativas e inova-
doras, que vao para além das necessidades imediatas, impulsionando iniciativas locais e
transversais a toda a instituicao.

Palavras-chave: Comunicacdo; COVID-19; Gestao da Qualidade; Inovacdo Organizacional;

Pandemias; Projetos; Sistemas de Informacao.
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Introduction: In the context of the COVID-19 pandemic, health professionals were faced
with the need to manage a lot of information published by competent authorities. The
Centro Hospitalar Universitdrio de Lisboa Central, as a reference for the treatment/
follow-up of COVID-19 patients, has developed an innovative strategy, providing a line
service for professionals’ technical guidance.

Objectives: To describe the creating and implementing process of an innovation strategy
designed to improve communication and information management.

Method: Experience report of producing and implementation process of the line service
for COVID-19 Information and Technical Guidance.

This line’ implementation process had as assumption the development of an informatic
platform for the contacts registration and guidance requests, as well as a creation of a ma-
nual of frequently asked questions and other information about COVID-19.

Results: Since its conception, the Line received 166 requests for guidance, performed by
different professional groups. The most frequent users were nurses (60%) and doctors
(15%). The platform created for the contacts’ registration, contact reason and follow-up,
allowed that a content analysis have been carried out which originated the information’
categorization in 10 dimensions. Occupational and surveillance health (30%), patient cir-
cuit (29%) and professional circuit (23%) were the most frequent dimensions.

Conclusion: This line has facilitated access to relevant and current information, allowing
professionals to solve problems in a timely manner, aiming at the best care in the pande-
mic context. This strategy has been allowing to enable find creative and innovative solu-
tions that go beyond the immediate needs, having driven local and transversal initiatives
across the institution.

Keywords: Communication; Covid-19; Information Systems; Organizational Innovation;

Pandemics; Projects; Quality Management.
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Introduccién: En el contexto de la pandemia de COVID-19, los profesionales de la salud se
enfrentaron a la necesidad de gestionar una gran cantidad de informacién publicada por
las entidades competentes. El Centro Hospitalario Universitario Lisboa Central, definido
como un hospital de referencia para el tratamiento/seguimiento de pacientes con COVID-
-19, desarrolld una estrategia innovadora, proporcionando una linea de servicio para orie-
ntacion técnica a profesionales.

Objetivos: Describa el proceso de creacion e implementacion de una estrategia de innova-
cion disenada para mejorar la comunicacién y la gestion de la informacion.

Métodos: Informe de experiencia del proceso de creacion e implementaciéon de la Linea
Directa de Informacién Técnica y Orientacion COVID-19.

La implementacion de esta linea presupuso la creacion de una plataforma informatica pa-
ra el registro de solicitudes de orientaciéon y la construcciéon de un manual con preguntas
frecuentes y otra informacién sobre COVID-19.

Resultados: Desde su concepcion, la Linea ha recibido 166 solicitudes de orientacién, rea-
lizadas por diferentes grupos profesionales. Los usuarios mas frecuentes son las enferme-
ras (99) y los médicos (25). La plataforma creada para el registro de contactos, motivo y se-
guimiento realizado, permitié un analisis de contenido para categorizar la informacion en
10 dimensiones. La salud/vigilancia ocupacional (30%), el circuito del paciente (29%) vy el
circuito profesional (23%) fueron las dimensiones mas frecuentes.

Conclusién: Esta linea ha facilitado el acceso a informacion relevante y actual, permitien-
do a los profesionales resolver problemas de manera oportuna, con el objetivo de brindar
la mejor atencién en el contexto de la pandemia. Esta estrategia ha permitido encontrar
soluciones creativas e innovadoras que van mas alla de las necesidades inmediatas, impul-
sando iniciativas locales y transversales en toda la institucién.

Descriptores: Comunicacion; COVID-19; Gestion de la Calidad; Innovacion Organizacional;

Sistemas de Informacién; Pandemias; Proyectos.

ONLINE 2020. DEZEMBRO. 6(3): 293 - 308 295



LINHA DE ATENDIMENTO PARA INFORMAGAO/ORIENTAGAO TECNICA COVID-19

Em dezembro de 2019, foi registado no municipio chinés de Wuhan, um surto de doenca
por coronavirus (COVID-19). Em janeiro de 2020, foram detetados casos em alguns Estados-
-Membros da Unidao Europeia. Em Portugal, os primeiros casos de severe acute respiratory
syndrome coronavirus 2 (SARS-CoV-2) foram anunciados a 2 de marco de 2020. O exponen-
cial aumento do nimero de casos, levou a que a Organizacdo Mundial de Saude (OMS), a

11 de marco de 2020, declarasse a COVID-19 como uma pandemia a escala mundial®-2),

Tendo em conta a rapida evolucao epidemiolégica, foi definido um conjunto de medidas
legislativas e politico-sanitarias, a nivel nacional, de acordo com as recomendacdes inter-
nacionais, para fazer face a pandemia. A complexa e célere variabilidade das dindmicas
dos cuidados de saude, decorrentes do contexto da pandemia por COVID-19, exigiu uma
atualizacdo das dindmicas interpretativas das evidéncias relativas a pratica profissional.
As instituicoes de sauide e os seus profissionais foram confrontados com a necessidade de
gerir um manancial de informacao publicada diariamente pela OMS e pela Direcdo Geral

de Saude (DGS)34),

O Centro Hospitalar Universitario de Lisboa Central (CHULC), definido como hospital de
referéncia para o tratamento e acompanhamento de doentes com esta patologia, acompa-
nhou a par e passo todo este processo de elevado dinamismo, produzindo documentacao
de forma a adaptar as recomendacdes, nacionais e internacionais, a realidade institucio-
nal. Deste modo, entre outras medidas tomadas, destacam-se a (re)organizacédo das unida-
des clinicas e (re)definicdo dos circuitos de doentes, de modo a separar os suspeitos/infe-
tados dos restantes. A atividade assistencial presencial foi reorganizada, dando maior ex-
pressao a telessaude. A restricdo de visitas foi implementada, ainda que contempladas si-
tuacoes de excecdo (pediatria; doente em fim de vida). Foram ainda definidos procedimen-
tos relativos a utilizacdo de equipamentos de protecdo individual (EPI) e outras recomen-
dacoes de seguranca, no sentido de minimizar a exposicao dos profissionais e doentes com
SARS-CoV-2. Outra das medidas foi a definicdo de procedimentos que permitissem a iden-
tificacdo precoce de sintomas, implicando a definicdo de circuitos para os profissionais sus-

peitos/infetados.

O colossal volume de informacao, bem como a diversidade e constante necessidade de
atualizacao e implementacdo de normas/orientacoes técnicas nos contextos de trabalho,

tornou evidente a necessidade de desenvolver estratégias de apoio aos profissionais®.
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O presente artigo descreve a experiéncia de implementacao de uma estratégia inovadora
desenvolvida no sentido de apoiar os profissionais do CHULC na gestdo das recomenda-
coes emanadas; facilitar a acessibilidade e a adaptacao das mesmas ao contexto institucio-

nal e praticas de cuidados, para uma resposta adequada e em tempo util.

Relato de experiéncia do processo de criacdo e implementacdo da Linha de Atendimento

para Informacao e Orientacdo Técnica (LAIOT) em COVID-19 no CHULC.

Contexto

Cientes da imperiosa necessidade de apoiar os profissionais, quer na gestdo da massiva
informacdo emanada, como na melhoria da comunicacdo®”), o Conselho de Administra-
cao (CA) do CHULC homologou a criacdo da LAIOT, destinada a todos os seus colaborado-

res, independentemente do grupo profissional ou vinculo com a instituicao.

Foi definido que o pedido de apoio, possivel de realizar através de email ou de contacto
telefénico, estaria disponivel diariamente, num total de 74 horas por semana, sendo a
gestdo da LAIOT realizada por uma equipa de profissionais, peritos na area da qualidade

e seguranca.

Objetivos da LAIOT

Os principais objetivos definidos para esta linha de atendimento foram:

e Facultar informacoes atualizadas no ambito da documentacdo produzida pelo CHULC

e DGS, bem como outras fontes nacionais e internacionais de referéncia;

e Disponibilizar apoio técnico aos profissionais e equipas na implementacao das dire-

trizes e orientacoes vigentes;
e Esclarecer duvidas, identificar dificuldades e sugestoes para processos de melhoria;

e Assegurar proximidade junto dos profissionais mantendo a distancia segura.
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Constituicdo da equipa

Atualmente a linha é dinamizada por um total de 12 profissionais, pertencentes a estru-
turas de Apoio Técnico no ambito da Qualidade e Seguranca, que conciliam a sua ativida-
de habitual com a atividade da LAIOT. A gestdo da LAIOT ¢é realizada pelo Gabinete de
Seguranca do Doente (GSD) e o Gabinete de Gestdo de Programas da Qualidade (GGPQ).

A constituicao da equipa por elementos que integram as estruturas institucionais enun-
ciadas, foi implicita e natural. Antes da existéncia desta linha, era habitual a procura de
apoio técnico junto destes elementos, por diferentes profissionais. Por outro lado, a expe-
riéncia de trabalho prévia destas equipas, com conhecimento dos contextos de trabalho,
das praticas e das equipas multidisciplinares, com uma perspetiva transversal da institui-
cao, bem como a destreza na gestao da documentacao, tornou ¢bvia a escolha destes ele-

mentos como recurso de apoio.

Manual de perguntas frequentes

Constituida a equipa, houve necessidade de criar os instrumentos de trabalho. Numa pri-
meira etapa, foi elaborado um manual que integra um conjunto de perguntas frequentes,
com respostas baseadas em estudos, normas e orientacoes sobre a COVID-19. Este manual

foi fundamental enquanto matriz unificadora de conteudos.

As perguntas frequentes inicialmente compiladas resultaram de um trabalho prévio de

pesquisal®, bem como de contactos anteriormente recebidos pelos elementos da equipa.

No entanto, a mudanca sistematica da realidade nacional e internacional, da informacao
e das necessidades sentidas, rapidamente desatualizou as perguntas inicialmente contem-
pladas no manual, fazendo com que raramente a pergunta real tivesse ja uma resposta ela-
borada. Esta constatacdo, numa fase precoce do processo, despoletou a necessidade de rea-
lizar diariamente uma intensa pesquisa sobre as mais recentes orientacdes/normas e ar-

tigos cientificos, com consequentes atualizacoes deste instrumento.

Plataforma informatica

A continua atualizacao, o crescente numero de contactos e a necessidade de uma rapida
acessibilidade aos conteudos do manual, levou a criacdo de uma plataforma informética.
Esta, construida com apoio da Area de Gestdo dos Sistemas e Tecnologias de Informacao
(AGSTI), possibilita o registo dos contactos recebidos e o tipo de orientacdo/encaminha-
mento realizado. Disponibiliza ainda o acesso rapido a material informativo considerado
essencial e de consulta frequente pela equipa, bem como uma lista de contactos mais re-
queridos na gestao e tratamento das situacées. Esta plataforma tornou-se uma ferramen-
ta base para a atividade da equipa, possibilitando a analise quantitativa e qualitativa da

informacao registada, fundamental para o processo de melhoria.
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De salientar o respeito pelos principios éticos recomendados na Declaracao de Helsinquia,
sendo dispensado o parecer da comissao de ética, uma vez que nao foi realizada investi-
gacdo direta com seres humanos. No entanto, é importante esclarecer que a informacéo

registada na plataforma é anonimizada.

Divulgacao

A divulgacao da existéncia desta linha de atendimento como recurso tem sido realizada
de varias formas na instituicdo. A formalizacdo da sua existéncia foi publicada em circu-
lar informativa interna no dia 25 de marco de 2020. Também constou em mensagens se-
manais enviadas pela Presidente do CA a todos os profissionais, com o ponto de situacao

semanal da resposta do CHULC ao contexto epidemiolégico em evolucao.

Foi ainda elaborado um video de divulgacao, que se encontra disponivel na intranet, bem
como no site da internet do CHULC”. No entanto, a apresentacao publica da LAIOT ocor-
reu pela primeira vez, no ambito das comemoracoes do Dia Internacional do Enfermeiro
de 2020, promovidas pela Associacdo Cientifica dos Enfermeiros. Esta iniciativa possibi-

litou uma disseminacdo mais alargada da sua existéncia?.

Nos 4 primeiros meses da sua existéncia, esta linha de atendimento recebeu 166 pedidos
de apoio/orientacao, solicitados por colaboradores de diferentes grupos profissionais, con-

forme figura 1.
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Figura 1 - Distribuicao dos pedidos de apoio/orientacao por grupo profissional.
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Da analise do grafico, verifica-se que os utilizadores mais frequentes sao os enfermeiros
(60%) e os médicos (15%), seguidos dos Técnicos Superiores de Diagnostico e Terapéutica

(6%) e Assistentes Operacionais (6%).

Para facilitar e uniformizar o registo dos contactos foram criadas dimensodes, de modo a
agrupar as perguntas colocadas. Decorrente da andlise de conteudo das questdes e da
revisdo que era periodicamente efetuada pela coordenacdo da Linha, esta classificacao
foi sofrendo alteracdes. No ultimo meés, constatou-se que cerca de 1/3 dos contactos
encontravam-se “Sem Classificacdo’, devido sobretudo a novas questdes decorrentes da
retoma progressiva das atividades no CHULC. Esta constatacdo levou a necessidade de

reformular ou criar novas dimensaoes.

Atualmente existemn 10 dimensoes, estando as questoes distribuidas conforme apresenta-

do na tabela 1.

Tabela 1 - Distribuicdo dos pedidos de apoio/orientacao por dimensao.

Dimensao N de pedidos de apoio/orientacao %
Saude/Vigilancia do Trabalhador 49 30
Circuito do Doente 48 29
Circuito do Profissional 38 23
Utilizacdo de EPI 8 5
Acesso/partilha de Informacao 6 4
Equipamentos/procedimentos técnicos 5 3
Direitos do Trabalhador 4 2
Registos Informaticos 4 2
Risco de Transmissao de Infecao 2 1
Direitos dos Doentes/Cuidador 2 1
Total 166 100

Da analise dos dados apresentados, verifica-se que as dimensoes mais frequentes sdo: a
saude/vigilancia do trabalhador (30%), circuito do doente (29%) e circuito do profissional

(23%).
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Descricdo das dimensoes

1. Saude/Vigilancia do Trabalhador

A vigilancia da saude dos trabalhadores neste contexto de pandemia foi uma das temati-
cas mais abordadas nos contatos recebidos pela LAIOT, fruto da preocupacao por eventu-
ais contactos com pessoas infetadas/suspeitas. As questdes colocadas englobaram duvidas
relativamente a necessidade de realizacao de teste por contato com colegas e/ou doentes

ou por coabitacdo com conviventes infetados/suspeitos.

Exemplo de questao:
Foi detetado um doente com teste para COVID-19 positivo. Ha necessidade de toda a equipa ser

testada? Que procedimentos devemos seguir?

A maioria destes contatos foram esclarecidos com recurso as orientacoes nacionais ou in-

ternas relativas ao tema e/ou reencaminhados para a Saude Ocupacional (SO).

2. Circuito do Doente
As questdes colocadas nesta dimensdo relacionam-se com duvidas relativas ao processo
de internamento e transferéncia de doentes e medidas a tomar, nomeadamente a realiza-

cao ou nao de teste.

Exemplo de questao:
1) Doente sem suspeita de COVID-19 que precisa de realizar um exame noutro hospital. E ne-

cessario repetir o teste?

2) Doente que ira ser transferido de outro centro hospitalar e que tem resultado de teste para

COVID-19 inconclusivo. Posso aceitar a transferéncia nestas circunstancias?

A maioria destes contatos foram respondidos com recurso as orientacdes nacionais ou
internas relativas ao tema, tendo algumas implicado articulacdo com diferentes estrutu-
ras, nomeadamente as unidades de infeciologia e/ou com o Grupo Coordenacao Local -
Programa de Prevencao e Controlo de Infecdo e Resisténcia aos Antimicrobianos (GCL-
-PPCIRA).

3. Circuito do Profissional
Esta dimensao englobou questoes relacionadas sobretudo com o desconhecimento ou du-

vidas no circuito instituido no CHULC, definido de acordo com as orientacdes da DGS.

Exemplo de questao:
Existe algum circuito especifico para os profissionais com sintomas sugestivos de COVID-19?
Quais os procedimentos a seguir até realizacdo de teste? Até ter o resultado, poderemos traba-

lhar ou devemos permanecer em isolamento?
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Desde o inicio da pandemia, o CHULC definiu em plano de contingéncia interno, os cir-
cuitos, locais de isolamento e procedimentos a seguir pelos profissionais. Nesta dimensao,
o apoio da LAIOT foi sobretudo no sentido de orientar os profissionais para os procedi-

mentos ja definidos.

4. Utilizacao de EPI
Nesta dimensao foram englobadas todas as questoes colocadas sobre a definicao e utiliza-

cao dos EPI nos diferentes contextos e situacdes de prestacao de cuidados.

Exemplo de questao:
Que tipo de EPI devo usar numa reanimacdo, quer seja um doente com suspeita de COVID-19

ou ndo?

A resposta as questoes desta dimensdo implicou uma minuciosa validacdo/atualizacao da
informacdo emanada pela DGS, bem como a articulacdo com o GCL-PPCIRA e com a Saude
Ocupacional, de modo a garantir a adequacio e uso racional dos EPI, sem comprometer a

seguranca dos profissionais e dos doentes.

5. Acesso/partilha de Informacao
Os contatos englobados nesta dimensao referem-se a pedidos de ajuda/informacao rela-

tivamente aos materiais de divulgacdo e informacao existentes.

Exemplo de questao:
Como posso aceder a informacado divulgada pela DGS (material informativo, normas, Orienta-

cées, cartazes, etc.)? Que cartazes devo ter afixados na minha unidade?

O apoio disponibilizado pela LAIOT foi principalmente no sentido de orientar os profis-
sionais para os locais de consulta mais adequados e na selecao dos materiais informativos
mais pertinentes para serem disponibilizados e afixados nas unidades de acordo com cada

contexto de trabalho.

6. Equipamentos/procedimentos técnicos
Nesta dimensdo encontram-se questoes que comecaram a surgir mais recentemente fruto

da retoma progressiva das atividades programadas do CHULC.

Exemplo de questao:
Como posso agendar a realizacdo de teste COVID-19 para um doente programado para cirur-

gla eletiva?

ONLINE 2020. DEZEMBRO. 6(3): 293 - 308 302



LINHA DE ATENDIMENTO PARA INFORMAGAO/ORIENTAGAO TECNICA COVID-19

As questoes desta dimensao implicaram uma articulacdo com as unidades de infeciologia

e orientacao para os procedimentos internos ja definidos.

7. Direitos do Trabalhador
Dimensao que engloba questoes legislativas e laborais, relativas a preocupacao dos traba-

lhadores no sentido assegurarem os seus direitos.

Exemplo de questao:
a) Fiz o teste COVID-19 e estou a aguardar resultado. Como fica justificado no meu hordrio o

periodo de auséncia para a realizacdo do teste até a obtencdo do respetivo resultado?

b) Tenho um familiar idoso, dependente, cuja cuidadora habitual estd impedida de manter a ati-
vidade. Existe alguma orientacdo que permita a minha auséncia para lhe prestar o apoio neces-

sario?

A resposta a estas questdes implicou uma articulacio com a Area de Gestao dos Recursos
Humanos, bem como orientacao dos profissionais para outras entidades externas, nomea-

damente a Linha de Seguranca Social ou Associacao Nacional de Cuidadores Informais.

8. Registos Informaticos
Nesta dimensdo enquadram-se questdes relacionadas com a operacionalizacdo dos regis-
tos na aplicacdo informética Trace-COVID, bem como relativas ao acesso aos resultados

dos testes efetuados.

Exemplo de questao:

Como aceder e utilizar o Trace-COVID?

Estas questoes implicaram a articulacao com a AGSTI e com os Servicos Partilhados do

Ministério da Saude (SPMS).

9. Risco de Transmissao de Infecao
Nesta categoria inserem-se questoes relacionadas com preocupacoes com outros doentes

internados, nas unidades clinicas que nao dispéem de quartos individuais.

Exemplo de questao:
Como devemos proceder, quando realizamos um procedimento gerador de aerossois, de modo a

reduzir o risco de transmissdo de infecdo a outros doentes nos quartos/enfermarias partilhadas?

Para a resposta a estas questoes, recorreu-se as orientacdes nacionais ou internas relati-

vas aos respetivos temas, tendo implicado ainda a articulacdo com o GCL-PPCIRA.
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10. Direitos dos Doente/Cuidadores
Esta dimensao englobou questées relacionadas com os direitos dos doentes, nomeadamen-
te o direito a receber visitas nas situacoes de doentes adultos com deficiéncia ou situacao

de dependéncia.

Exemplo de questao:
1) Como minimizar o impacto da restricdo de visitas em doentes adultos com necessidades es-

peciais?

Esta questdo em particular foi analisada pelo GCL-PPCIRA e GSD sendo considerado per-
tinente a revisao das condicoes definidas para a limitacdo das visitas decorrentes das di-
retrizes no ambito da Pandemia COVID-19. Deste modo foi alargada a possibilidade de vi-
sita para doentes com deficiéncia ou situacdo de dependéncia, publicada em nova Circular
Informativa. Foi também a partir desta questdao que surgiu o projeto “Mais Proximos de
Ti", que integra uma equipa movel de profissionais, que de forma voluntaria, promovem
a comunicacao e proximidade entre os doentes e os seus familiares através de meios ele-

tronicos, realizando visitas virtuais por videochamada.

O direito a medicacido em contexto ambulatoério e ao transporte para realizacdo de teste
COVID-19 de doente em isolamento domicilidrio sdo também exemplos de duvidas enqua-

dradas nesta dimenséao.

Exemplo de questao:
2) Doente com COVID-19 em isolamento domicilidrio tem teste de cura agendado. Tem direito

a transporte assegurado pelo hospital?

A resposta a estas questoes implicou uma articulagao com o Servico Social, Farmacia e com

o Delegado de Saude da area de residéncia do doente.

Exemplo de Gestdo de Casos

De modo a ilustrar o processo de gestao de casos habitualmente desenvolvido, apresen-
tamos um exemplo, recorrendo a metodologia para resolucao de problemas e de melhoria
continua da qualidade, disseminada por Edward Deming, designada por ciclo de PDSA -
Plan, Do, Study and Act™.

Caso: Dificuldade no acesso e utilizacdo da plataforma informatica “Trace Covid”.
A Trace Covid é uma plataforma desenvolvida pela DGS e pela SPMS, onde é realizado o
registo detalhado de informacao especifica relativa aos doentes em vigilancia no domici-

lio, rastreio de contactos, vigilancia ativa e passiva, bem como acompanhamento clinico®?)
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Na sequéncia da necessidade de utilizacdo da referida plataforma, a LAIOT foi contactada
por um profissional que referia dificuldade no acesso e utilizacdo da mesma. Nesse senti-
do, foram desenvolvidas varias atividades, para a orientacido e esclarecimento das duvidas
apresentadas pelo profissional, nomeadamente através da disponibilizacdo e apoio na con-
sulta de material informativo especifico, bem como na articulacao com estruturas inter-
nas e entidades externas responsaveis. O processo de gestao do caso, seguiu as etapas con-

forme apresentado na figura 2.

o Andlise dos problemas
identificados na utilizacao
da plataforma;

» Elaboracao de novos PDSA
com 0s novos temas.

o Comunicacdo sistematica
com os profissionais
utilizadores da plataforma
Trace Covid;

e Monitorizacao dos
procedimentos de utilizacao da
plataforma;

o Articulacdo com AGSTI para
envio de novos problemas no
registo para os SPMS.

Figura 2 - Ciclo de PDSA: Gestdo de caso relativo a dificuldades no acesso e utilizacido da plataforma Trace Covid.

e Como esclarecer as dificuldades no
acesso e utilizacdo da plataforma
informatica "Trace Covid"?

e Pesquisa e compilacao de informacao

relativa a plataforma Trace Covid: NOC

04/2020; Manual de utilizacdo da SPMS;

o Articulacao com o Conselho de

Administracdo e AGSTI;

o Articulacdo com a SPMS;

« Andlise do manual de

utilizacdo em conjunto com

os profissionais;

e Assistir a webinar sobre
o Trace Covid.

« Utilizacdo da plataforma
Trace Covid pelos profissionais
com recurso as orientacoes
disponibilizadas.
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A pandemia por COVID-19 veio desafiar os sistemas de satuide e a sua capacidade de adap-
tacao a esta nova realidade. Este processo conduziu a necessidade abrupta de reorganiza-
cao das estruturas e equipas, dirigindo o enfoque para aquelas que se encontravam na as-
sisténcia direta aos doentes!’®. No entanto, esta situacdo dificultou a capacidade para re-
fletir sobre as funcoées a serem atribuidas as equipas que integram estruturas de Apoio
Técnico no ambito da Qualidade e Seguranca. Em muitos casos, estes profissionais foram
mobilizados para a prestacdo direta de cuidados. Outros foram considerados “ndo essen-

ciais"4),

No caso do CHULC, a proatividade e sinergia destas equipas, despoletou o seu envolvimen-
to nos processos criticos da instituicado, nomeadamente através da criacdo da LAIOT. Des-
ta forma, com o apoio do CA, foi possivel rentabilizar as competéncias e conhecimentos
destes elementos, contribuindo para a aprendizagem e suporte de outros profissionais®®.
De salientar que duas das dimensoes com maior percentagem de contactos, a saude/vigi-
lancia do trabalhador (30%) e o circuito do profissional (23%), sdo referentes a aspetos re-
lativos ao profissional, o que reforca a sua criticidade na perspetiva dos mesmos. O apoio
disponibilizado pela LAIOT promoveu um sentimento de maior confianca e resiliéncia, pro-

piciador do desenvolvimento de processos de melhoria e de inovacao.

Nem sempre o processo de aprendizagem e desenvolvimento ocorre num contexto isento
de contrariedades. O importante é encontrar um sentido para a experiéncia, sendo capaz
de transformar a adversidade em oportunidade de melhoria. Este é o principal desafio das
instituicoes de saude e dos seus profissionais. Mesmo em tempo de pandemia, a qualidade
e seguranca dos cuidados aos doentes é uma responsabilidade coletiva e individual. Este

constitui o compromisso das instituicoes e um desafio para qualquer profissional de saude.

A estratégia apresentada representa uma forma inovadora de apoiar os profissionais e
consequentemente promover boas praticas, visando a melhoria e a seguranca dos cuida-
dos prestados aos doentes. Com a LAIOT foi possivel facilitar o acesso a informacao rele-

vante e atual, permitindo aos profissionais resolver problemas complexos vigentes.
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