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RESUMO

Este estudo tem como objetivo avaliar a importancia do desenvolvimento
de indicadores de processo da qualidade em um Centro de Informagdes
Toxicolégicas (CIATox) do Rio Grande do Norte, com énfase na coleta e
transmissdo de dados criticos no manejo de urgéncias toxicolégicas. O
estudo foca na andlise da qualidade dos processos envolvidos na
comunicagao e no atendimento por Telessaude, buscando aprimorar a
eficacia na resposta aos casos de intoxicagao e garantir a precisao das
informagdes transmitidas. Através de uma anadlise das praticas atuais, o
estudo identifica a necessidade de estratégias eficazes para melhorar a
coleta de dados, 0 acompanhamento de casos e a comunicagao entre os
profissionais de saude. O objetivo € promover uma melhor compreensao
entre o0s colaboradores do servico, aprimorando a qualidade do
atendimento e a seguranga do paciente, além de garantir a conformidade
com as normas € boas praticas. A implementacdo de indicadores de
processo de qualidade visa proporcionar uma gestdo mais eficiente,
transparente e agil, resultando em um atendimento mais seguro e eficaz
para a populacdo. Através de uma revisao bibliografica, é discutido como
a adocdo desses indicadores pode melhorar os resultados do
atendimento e a gestdo da qualidade, com énfase na seguranca dos
pacientes e na eficiéncia operacional.
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CONSIDERAGOES INICIAIS

A informacdo vem assumindo um papel cada vez mais relevante
em nossa sociedade. Sua importancia, atualmente, é universalmente
aceita, constituindo um dos recursos mais importantes para o alcance de
uma situacao desejada. O setor saude, no Brasil, precisa de informacoes
com o objetivo de melhorar a produtividade e qualidade dos processos de
trabalho neste setor, da gestdo e do controle social, gerando
conhecimento que possa modificar e inovar o individuo e seu contexto.

Considerando que as intoxicagcbes constituem um problema de
saude publica, envolvendo riscos ou danos ao individuo ou a coletividade
de pessoas, bem como ao meio ambiente e a saude dos trabalhadores,
com elevado custo econémico e social deste problema. Ficam instituidos
os Centros de Informagdo e Assisténcia Toxicologica - CIATox como
estabelecimentos de saude integrantes da Linha de Cuidado ao Trauma,
da Rede de Atencédo as Urgéncias e Emergéncias - RUE no &mbito do
Sistema Unico de Saude - SUS (Portaria N° 1.678, DE 2 de Outubro de
2015).

Os Centros de Informagbdes Toxicolégicas (CIATox) do Brasil
realizam atendimento toxicolégico e estdo voltados para informar e
esclarecer aos servigos de saude e a populagdo em geral quanto aos
riscos das substancias quimicas e biolégicas. Os agentes envolvidos
incluem agrotoxicos agricolas ou domésticos, substancias quimicas de
uso doméstico ou industrial, plantas toxicas, animais peconhentos,
medicamentos de uso humano ou animal, drogas licitas e ilicitas, ou
qualquer outro agente potencialmente téxico.

Os ClATox sao estruturas essenciais no contexto da saude publica,
desempenhando um papel vital na orientacdo sobre intoxicacbes e
emergéncias toxicolégicas. A qualidade das informacdes fornecidas por
esses centros é crucial para a tomada de decisdes rapidas e corretas,
impactando diretamente no sucesso do tratamento e na redugao de danos
a saude das vitimas de intoxicacdo. Nesse cenario, a implementacao de
indicadores de processo da qualidade torna-se fundamental, pois permite
mensurar e aprimorar 0s processos internos, garantindo a efetividade,
seguranca e eficiéncia dos servicos prestados.

A gestdo da qualidade em um CIATox envolve a definicdo e
monitoramento de parametros que assegurem a entrega de informacdes
precisas e no tempo adequado, aspectos que podem ser diretamente
avaliados através de indicadores de processo. Esses indicadores, por sua
vez, oferecem dados quantificaveis que permitem identificar pontos fortes
e areas de melhoria, promovendo ajustes continuos nos procedimentos
operacionais.

Adotou-se, aqui, o conceito de avaliagdo de Champagne e
colaboradores (2011), segundo o qual:
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Avaliar consiste fundamentalmente em fazer um
julgamento de valor sobre uma intervengédo, empregando um
dispositivo que permita fornecer informagdes cientificamente
validas e socialmente legitimas sobre uma intervengdo ou
qualquer um dos seus componentes, considerando os
diferentes atores envolvidos, que possam ter julgamentos
diferentes, de modo a revelar a posicdo sobre a intervencéo e
construir um julgamento que se possa traduzir em acoes (p.44).

Indicadores de processo sao medidas utilizadas para monitorar a
execucao de atividades dentro de um determinado processo
organizacional. No contexto dos CIATox, esses indicadores estao
relacionados a aspectos como tempo de resposta, precisao das
informagdes fornecidas, taxa de erros, e a satisfagdo dos usuarios dos
servigos, como profissionais da saude e pacientes.

Nesse contexto, de um ambiente voltado para a gestdo da
qualidade os seguintes questionamentos se fazem necessarios:

a) Como mensurar se o CIATox esta realizando
uma boa prestagao de servigo?

b) Com quais parametros tomam decisdes para
acoes corretivas, preventivas e de planejamento?

C) Como estabelecem metas e monitoram os
seus resultados?

d) Como evidenciam a melhoria continua da
qualidade na prestacao de servigos?

De forma mais especifica, alguns exemplos de indicadores
relevantes para um CIATox incluem:

Tempo de resposta: Mede o tempo entre o
recebimento da solicitagdo e a entrega da resposta ao
profissional de saude.

Precisao das respostas: Avalia a acuracia das
informacdes fornecidas em relagéo ao caso apresentado.

Taxa de erros: Indica a quantidade de respostas
incorretas ou incompletas fornecidas, considerando o total
de interagdes realizadas.

Satisfagao do usuario: Pode ser medida por meio
de pesquisas ou feedbacks de médicos, enfermeiros e
outros profissionais da saude.

Esses indicadores s&o essenciais para uma gestao eficaz e para
garantir que os CIATox cumpram seu papel com a maxima qualidade. O
desenvolvimento de indicadores de processo é fundamental para a
melhoria continua da qualidade em um Centro de Informagdes
Toxicologicas.

A expectativa € que este trabalho possa preencher uma lacuna
referente a disponibilizacdo de material técnico sobre o assunto e a
disseminagao da cultura de utilizagdo de um conjunto de indicadores de
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processos no ambito do Centro de Informacgéo e Assisténcia Toxicologica
do Rio Grande do Norte - CIATox-RN, possibilitando sua comparagcdo com
referenciais interno e externo, observando suas caracteristicas, atividades
desenvolvidas e complexidade dos atendimentos no Centro de
Informacgdes Toxicolégicas. Com isso, compartilhar das melhores praticas
embasado em evidéncias objetivas.

OBJETIVOS

Avaliar a importancia da implementagdo e amadurecimento de um
sistema de gestdo da qualidade de um Centro de Informagéo e
Assisténcia Toxicolégica do Rio Grande do Norte - CIATox-RN
(estabelecimento de saude integrante da Linha de Cuidado ao Trauma, da
Rede de Atencdo as Urgéncias e Emergéncias - RUE no ambito do
Sistema Unico de Saude - SUS), por meio de indicadores de processos
da qualidade, contemplando a evolucéo, desafios e resultados obtidos.

PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Estudo qualitativo, por pesquisa exploratéria e descritiva, através
de revisdao de literatura e confronto com a realidade do servigo.
Descrevendo a construcdo de um protocolo de indicadores, estruturado
em ciclos de avaliagdo, intervengao para melhoria e nova avaliagao,
estando esse formato estreitamente relacionado com o Ciclo PDCA ou
Ciclo de Deming.

REFERENCIAL TEORICO

Os indicadores sado elementos essenciais para a elaboragcdo do
planejamento e o controle dos processos das organizagdes. Sao
fundamentais para a analise critica do desempenho, para a tomada de
decisdes e para o replanejamento. Um indicador deve ser gerado de
forma a assegurar a disponibilidade dos dados e resultados mais
relevantes, no menor tempo possivel e ao menor custo (TAKASHIMA e
FLORES 1997). Para o mesmo autor, as agbes corretivas sao
direcionadas pelos indicadores. Diante disso, visando a consequente
aplicacdo de medidas de melhoria necessaria para assegurar a qualidade
do servigo, na prestagdo da assisténcia por telessaude, alguns fatores
sao levados em consideracao, tendo como pontos de abordagem:

1. Melhoria da precisao das informacoes

A precisao das respostas fornecidas pelos CIATox € um dos fatores mais
criticos para o sucesso do tratamento de intoxicagdes. Indicadores que




monitoram a exatidao das informacgdes ajudam a identificar eventuais falhas
no processo de coleta e analise de dados, permitindo que as equipes de
atendimento aprimorem seus métodos de trabalho e, consequentemente, a
qualidade das respostas.

2. Reducao do tempo de resposta

Em situagbes de emergéncia, o tempo é um fator crucial. Indicadores que
medem o tempo de resposta dos CIATox permitem identificar gargalos no
fluxo de trabalho, possibilitando a implementacao de solugdes para otimizar
0s processos € acelerar a entrega de informagdes vitais para o tratamento de
intoxicagodes.

3. Eficiéncia na utilizagao de recursos

A medigao continua dos processos dentro dos CIATox pode indicar areas
onde ha desperdicio de recursos ou onde processos podem ser mais
eficientes. A otimizacao da utilizagao de recursos humanos e tecnoldgicos
contribui para um servigo mais eficaz e sustentavel.

4. Garantia de conformidade com normas de qualidade

Os CIATox, como qualquer outra instituicdo de saude, devem cumprir normas
e regulamentos especificos que garantam a qualidade do atendimento
prestado. Indicadores de processo ajudam a monitorar o cumprimento dessas
normas, permitindo que ajustes sejam feitos quando necessario e evitando
possiveis problemas de ndo conformidade.

DESAFIOS NO DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTAGCAO DE
INDICADORES

Apesar dos beneficios, o desenvolvimento e a implementacao de
indicadores de processo da qualidade em um CIATox enfrentam alguns
desafios. O principal obstaculo esta na coleta e analise de dados, que
requerem sistemas de informacéao eficientes e equipe qualificada. Além
disso, a adaptacdo dos indicadores aos processos especificos de cada
ClATox pode demandar tempo e recursos consideraveis. Outro desafio € a
necessidade de treinamento continuo das equipes envolvidas, a fim de
garantir que os indicadores sejam usados de forma correta e eficaz, sem
prejudicar a qualidade do atendimento.




CONSIDERAGOES FINAIS

Esse artigo oferece uma visdo sobre a importéncia dos indicadores
de processo da qualidade em um CIATox, destacando como esses
indicadores podem melhorar os resultados dos servicos prestados e
contribuir para um atendimento mais seguro e eficiente. O
desenvolvimento e implementacdo de indicadores de processo da
qualidade sado fundamentais para garantir a efetividade e a eficiéncia dos
ClATox. Através da analise desses indicadores, € possivel aprimorar a
precisdo das respostas, reduzir o tempo de atendimento e garantir a
conformidade com as normas estabelecidas. Embora existam desafios na
implementagdo desses indicadores, os beneficios para a gestdo da
qualidade e para a saude publica sdo inegaveis. A adog¢ao de indicadores
de processo € uma estratégia indispensavel para a melhoria continua dos
servigos prestados pelos CIATox e, consequentemente, para a seguranca
do paciente e saude da populagéo.
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