GESTAO

A CLINICA MODERNA JA NAO PODE DEPENDER DA MEMORIA DAS

PESSOAS

Quando a clinica cresce, a complexidade invisivel cresce com ela.

H 4 um momento muito particular na vida de muitas clini-
cas em que quase tudo parece finalmente estar a correr
bem. 0 nimero de utentes aumenta, entram novos profis-
sionais, os horarios comecam a ficar preenchidos com mais
facilidade e aquilo que comecou como um projeto pequeno
ganha dimensao, reputacdo e ritmo. Durante algum tempo,
esse crescimento traz entusiasmo. A clinica sente-se viva.
Sente-se que o esforco valeu a pena.

Curiosamente, é também nesse momento que comecam
a surgir os primeiros sinais de fragilidade.

No inicio, quase tudo funcionava de forma intuitiva.
A equipa era pequena e 0s processos existiam sobretudo
através das pessoas. A assistente sabia exatamente quan-
do determinado equipamento precisava de manutencao.
0 diretor clinico lembrava-se de cada detalhe técnico da
operacao. 0s documentos estavam “naquela pasta”. Os con-
tactos importantes estavam guardados no telemével certo.
E, enquanto a dimensdo da clinica permitia esse modelo,
tudo parecia controlado.

0 problema é que a medicina dentdria mudou muito
depressa.

Hoje, uma clinica moderna ja ndo é apenas um espaco
de consultas. £ uma organizacdo técnica complexa, onde
convivem equipamentos digitais, sistemas informaticos,
imagiologia, scanners intraorais, software clinico, rastreabi-
lidade documental, manutencdo técnica, requisitos regula-
mentares, reprocessamento de dispositivos médicos e uma

pressdo crescente para garantir conformidade permanente.
E quanto mais a clinica cresce, mais dificil se torna sustentar
essa complexidade apenas com base na experiéncia e na
memoria das pessoas.
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Na MedSUPPORT acompanhamos frequentemente clinicas
exatamente nesta fase. Sao projetos sélidos, equipas com-
petentes compostas por profissionais dedicados. N3o existe
falta de qualidade clinica. O que existe é uma diferenca cada
vez maior entre a complexidade real da operacao e a estru-
tura que existe para a suportar.

E normalmente de forma silenciosa que isso comeca a
tornar-se visivel.

Uma manutencdo preventiva que passou despercebida
porque alguém estava de férias. Um equipamento cujo

histérico técnico ninguém consegue localizar rapidamente.
Uma calibracao fora de prazo que s6 é descoberta quando
surge uma auditoria. Um ciclo de esterilizacdo sem o registo
devidamente associado. Pequenos episddios que, isolada-
mente, parecem menores, mas que revelam uma realidade
importante: a clinica cresceu mais depressa do que os seus
processos.
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E esse talvez seja um dos maiores desafios das unidades
de saide modernas.

Durante muitos anos, a qualidade esteve muito associada
as pessoas certas: profissionais experientes, equipas dedica-
das, colaboradores que “sabiam tudo”. Mas chega um ponto
em que isso deixa de ser suficiente. Ndo porque as pessoas
sejam menos competentes, mas porque nenhuma organi-
zacdo complexa consegue funcionar de forma sustentdvel
dependendo apenas da memoria humana.

A memoria falha. As equipas mudam. As responsabi-
lidades multiplicam-se. 0 volume de trabalho aumenta. E
aquilo que antes era possivel gerir informalmente comeca a
transformar-se numa fonte permanente de risco, desgaste e
ansiedade operacional.

E é precisamente aqui que muitas organizacoes desco-
brem uma verdade desconfortdvel: o crescimento da clinica
nao foi acompanhado pelo crescimento das ferramentas de
gestao.

Enquanto o volume era pequeno, a operacao consequia
sobreviver a base de improviso organizado. Mas chega um
momento em que isso deixa de funcionar.

Curiosamente, existe ainda a ideia de que organizar
processos, documentar procedimentos ou implementar sis-
temas de controlo significa criar burocracia. Na pratica, acon-
tece exatamente o contrdrio. Quando um sistema estd bem
desenhado, a operacdo torna-se mais leve, mais previsivel
e mais tranquila. As pessoas deixam de carregar tudo “na
cabeca”. As responsabilidades tornam-se claras. Os equipa-
mentos passam a ter histdrico acessivel. Os prazos deixam
de depender da memoria de alguém. A clinica ganha capaci-
dade para crescer sem aumentar proporcionalmente o caos.

Ao longo dos anos, a MedSUPPORT tem observado que as
organizacdes mais sustentdveis nao sao necessariamente as
maiores nem as mais tecnolégicas. Sao normalmente aque-
las que conseguiram transformar conhecimento individual
em conhecimento organizacional. Clinicas onde os processos
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continuam a funcionar mesmo quando alguém falta, onde a
informacao estd acessivel, onde a qualidade nao depende
exclusivamente da experiéncia acumulada de uma Unica
pessoa.

E esse 0 momento em que a organizacao deixa de funcio-
nar apenas gracas ao esforco humano e passa verdadeira-
mente a funcionar como sistema.

E essa transformacao raramente acontece de um dia
para o outro. Comeca normalmente pelo essencial: garantir
conformidade, organizar documentacdo, estruturar manu-
tencdo, criar rastreabilidade, definir responsabilidades.
Depois evolui para uma l6gica de melhoria continua, onde
a clinica deixa de apenas reagir aos problemas e comeca a
antecipa-los.

Talvez seja precisamente essa a grande mudanca que
estd hoje a acontecer na medicina dentdria. Durante muito
tempo, o crescimento das clinicas foi medido sobretudo pela
dimensao fisica, pelo nimero de gabinetes ou pela tecnolo-
gia instalada. Mas o futuro parece pertencer as organizacdes
que conseguem crescer sem perder controlo sobre os seus
proprios processos.

Porque equipamentos podem ser adquiridos. Software
pode ser instalado. Espacos podem ser ampliados. Mas
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A organizacdo técnica ¢ aquilo que permite a clinica crescer sem perder controlo.

construir uma clinica capaz de sustentar qualidade de forma
consistente exige algo mais profundo: exige estrutura.

E talvez a verdadeira maturidade de uma clinica comece
exatamente no momento em que deixa de depender da
memodria das pessoas, para garantir que tudo funciona como
deve ser.

Na MedSUPPORT acreditamos que esse é um dos maiores
desafios — e também uma das maiores oportunidades —
da medicina dentédria moderna. Porque quando a qualidade

deixa de viver apenas nas pessoas e passa a viver no siste-
ma, a clinica ganha aquilo que mais precisa para crescer com
seguranca: confianca. »
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