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1. INTRODUGAO

Em meio a Era do Conhecimento, onde a hipercompetitividade tem
destaque, a busca por melhoria continua e garantia de qualidade tem sido
inevitaveis independendo do porte organizacional, desta forma,
microempreendedor individual ou grandes organizagdes correm para valorizar

seu servigo e ganhar espago no mercado.

A grande questado, no entanto, esta no conceito de qualidade e o que
buscar para garanti-la. Tendo a area da saude como funcgéo primordial preservar,
melhorar e restaurar sempre que necessario a capacidade funcional dos
pacientes, o profissional, por vezes, tem sua atencéo voltada para a satisfacao

de seu paciente, perdendo a visao de gestor.

A visao do gestor organizacional deve compreender sua organizagao de
forma holistica, ou seja, é preciso compreendé-la de forma semelhante ao
funcionamento do corpo humano, como um sistema, onde os processos estdo
interigados e o bom andamento do conjunto € o que garantira a qualidade
funcional. Outro ponto de destaque ¢é a necessidade de constante
retroalimentacdo neste sistema, € este processo que ira garantir a

sustentabilidade da qualidade ao longo do tempo.

Entretanto, voltando a questao da subjetividade da qualidade, certificagdo
e acreditacao tem sido oferecidas em prol de um nivel comum de aceitagao de
qualidade entre os diversos ramos. Esta igualdade de avaliagdo visa garantir
uma concorréncia justa e um estimulo para o desenvolvimento das

organizagoes.

No que tange os servigos de saude, de um modo geral, a discussao sobre
qualidade e a busca por certificacdes e acreditagdes vem ganhando félego nos
ultimos anos, em paralelo a busca por reconhecimento da importancia da

profissdo em seu campo de atuacio.
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Com sede na cidade de Florianépolis (SC) o Instituto de Pesquisa e
Intervengéo Interdisciplinar — IPIl Ltda tem seu registro em 21 de maio de 2018
sob o CNPJ 30.515.773/0001-71.

O IPIl da um passo a frente e oferece aos prestadores de servigo de saude
o Programa de CERTIFICACAO DE QUALIDADE PARA PRESTADORES DE
SERVICO DE SAUDE.

A certificacdo é o processo que reconhece a existéncia de padrdes pre-
estabelecidos e considerados para atestar a qualidade em servigos. Esta
certificacdo tem como premissa ser um programa de incentivo a melhoria
continua que oferece condigdes para planejamento de desenvolvimento dos

prestadores.

O reconhecendo de qualidade, através do Selo de Certificacdo, contempla
os prestadores de servigos de saude que, em sua gestdo, correspondem aos
padrdes pré-estabelecidos para qualidade, independente da técnica e/ou

ferramenta que ele utiliza em seus processos.

O objetivo geral da “Certificacdo de Qualidade” do ambito das Empresas

Prestadoras de Servigos de Saude é:

a) Promover a gestdo em servigos de saude, reconhecendo através do

Selo de Certificacao a qualidade dos prestadores de servigos.
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2. CARACTERISTICAS DO MODELO

A certificacdo é o processo que reconhece a existéncia de padrdes pré-
estabelecidos e considerados para a qualidade. Aqui especificamente séo
trabalhados padrdes pré-estabelecidos para atestar a qualidade em servigos de

saude.

Esta certificacao é constituida para ser um programa de melhoria continua
que oferece condigdes para educagao continuada dos prestadores de servigo de
saude, reconhecendo, através do selo de certificacdo, a qualidade dos
prestadores de servigos de saude que contemplam, em sua gestao, os padrdes
pré-estabelecidos para qualidade, independente da técnica e/ou ferramenta que

0 mesmo utiliza em seus processos.

O presente Modelo foi concebido sob uma perspectiva construtivista,
buscando contemplar todos os aspectos inerentes ao cenario complexo do
ambiente de servigos de saude, tendo como propdsito, além de atestar a
qualidade dos servigos prestados pela organizagdo, servir como apoio as

decisdes estratégicas.

O apoio as decisOes estratégicas é assegurado, pois o0 Modelo traz a viséo
holistica sobre a organizagao, assegurando que além da qualidade e satisfagcao
do atendimento ao paciente, sejam contemplados aspectos organizacionais
como estrutura fisica, estrutura administrativa, competéncia e dominio

profissional, eficiéncia, efetividade e

Reconhecimento Busca da satisfacao profissional.
da qualidade qualidade

Trata-se de um modelo

I .Pw [ progressivo, com possibilidade de
F&dronlza;;a;. avango gradual das organizagdes nos
- de processos
h__d _ niveis de certificacdo, e dinadmico, pois
Melhorig . . . - ~
continua permite as organizagdes com adesao
"6.......,.______‘.;

que identifiquem, através de
autoavaliacdo, seu estagio atual e

possibilidades de  melhoria com
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transformacgdes pontuais em itens apontados como deficientes e relevantes ao

seu contexto.

3. QUAIS ORGANIZAGOES PODEM ADERIR AO MODELO

As auditorias realizadas no ambito das EMPRESAS PRESTADORAS DE
SERVICOS DE SAUDE tém por objetivo verificar se o0s processos,
procedimentos e atividades estdo em conformidade com as respectivas
normativas do setor, e demais procedimentos de qualidade de gestao

relacionados aos servigos oferecidos.

Para a solicitagcdo da Certificagdo € necessario que a empresa seja
prestadora de servigo de saude em ambito ambulatorial (clinicas e consultérios),
domiciliar e ou hospitalar, com CNPJ — Cadastro Nacional de Pessoa Juridica

ativo por pelo menos 1 (um) ano.

Também é necessario que a empresa possua cadastro ativo no CNES —
Cadastro Nacional de Estabelecimentos de Saude, bem como o cadastro ativo

e atualizado no(s) respectivo(s) Conselho(s) de Classe dos servigos oferecidos.

Para demonstrar o interesse na adesao do Programa e dar inicio ao
processo, a empresa devera preencher o formulario disponivel no site do IPII
(https://forms.gle/7tg1vRITWeFQUQN38).

Em caso de duvidas, podera entrar em contato escrevendo para o e-mail
contato@ipii.com.br ou através de mensagem via telefone no numero (48)
99601.1161.
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4. COMPOSIGAO DO MODELO DE AVALIACAO

O Modelo de Avaliagao da Qualidade para Prestadores de Servico de
Saude é composto por trés grandes areas de observacgao: Infraestrutura;

Prestacdo de Servico; e Satisfacao.

A analise destes pontos € feita através da observacdo de outros sete
pontos de vista chamados de fundamentais que sé&o subdivididos em pontos de

vista elementares e os descritores da qualidade.

Sao analisados, entdo, aspectos como: ambiente interno e externo da
organizagdo, equipamentos utilizados, processos administrativos e
assistenciais, equidade, competéncia profissional, seguranga, tempo destinado
a cada tratamento, modelo de gestado, resolutividade de casos, adesado dos
pacientes aos tratamentos propostos, comunicacao, satisfacdo do paciente e

satisfacdo do colaborador, sustentabilidade, LGPD.

5. PADRONIZAGAO

Os padroées estabelecidos para a certificagcdo contemplam um conjunto de
processos e atividades que permitem a analise, aplicacdo e auditoria da

qualidade nas variagdes de prestacao de servigo de saude.

Ao trabalhar escalas que referenciam um nivel comprometedor, nivel de
mercado (minimo de aceitacao) e nivel de exceléncia, o Modelo de Avaliacao da
Qualidade para Prestadores de Servico permite a evolugdo das organizagdes

alinhada com suas necessidades.

Os padroes estabelecidos para o Modelo tiveram como base uma ampla
pesquisa em legislagdo vigente e quadro normativo - normas e orientagdes
validadas por conselhos e pela federacao relativa ao servigo, e outras referéncias

com base cientifica e amplamente reconhecidas.
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Sao divididos em Descritores de Qualidade Obrigatorios, Descritores de

Qualidade |, Descritores de Qualidade Il e Descritores de Qualidade Ill.

S&o resultados do processo de certificagéo:

e Certificado Bronze (Nivel 1)
e Certificado Prata (Nivel 2)
e Certificado Ouro (Nivel 3)

e Certificado Diamante (Nivel 4)

6. DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE QUALIDADE E IMPLANTAGAO DOS
PADROES DE QUALIDADE

A etapa do diagndstico situacional € o momento em que as organizagoes
prestadoras de servigco de saude identificam aqueles descritores que ja atendem
e aqueles que precisam atender, além de, conhecer o nivel de certificagao que
tem condi¢des de atingir inicialmente e planejar o avango gradual aos demais.

Esta é a primeira etapa para conquista do Selo de Certificacao.

Esta etapa conta com a participagdo de no minimo dois avaliadores, a
variar dependendo do porte da organizagado e ocorrera em até 60 dias apds a
assinatura do contrato. Todos os pontos observados sdo descritos em um
relatorio confidencial do qual se tém a garantia da exatiddo de informacao
prestada. Nesta etapa, os avaliadores destacam as conformidades e nao
conformidades além de oportunidades vislumbradas para a melhoria da

qualidade de tal organizagéo.

O Diagnéstico Situacional de Qualidade sera entregue de modo digital

para a organizacao em questao no prazo de até 45 dias uteis apds a visita.

A contar da data de recebimento do Diagndstico Situacional de Qualidade
a organizagao tera o prazo de até 6 meses para realizar as adequacgdes e
solicitar a Auditoria de Certificacdo. Importante destacar que este prazo podera

ser prorrogado por 30 dias, por apenas uma vez. Findo o prazo de 6 meses e 0s
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30 dias de possiveis de prorrogagao, a organizagao precisara recomegar todo o

processo para obter o Selo de Certificagao.

7. AUDITORIA DE CERTIFICAGCAO

A Auditoria de Certificagao é realizada por no minimo dois avaliadores
devidamente habilitados para tal. Neste momento a equipe de avaliadores volta

ao local e realiza uma nova avaliagao.

Apos a Auditoria, os avaliadores emitem um relatério, onde destacam os

itens observados e as consideragdes sobre cada um.

O resultado desta etapa devera ocorrer em até 30 dias uteis apds a
Auditoria de Certificacéo, e finda com a entrega do Selo de Certificacdo para os

responsaveis pela organizacgao.

O Selo de Certificacao tera validade de dois anos a contar da data de
entrega e podera, durante este periodo, passar por Revalidagao do Selo, Visitas

de Manutencédo e Auditoria de Upgrade.

8. VISITAS DE MANUTENGAO

As visitas de manutencao destinam-se a averiguagao da continuidade ou
nao dos processos de padronizagao em conformidade na hora da certificagao.
Séo possiveis duas formas de Visita de Manuteng¢do, uma nao obrigatéria, que
podera ocorrer no intervalo de validade do Selo de Certificagdo concedido, sendo
sem agendamento prévio. E a outra € uma Visita de Manutengdo com
agendamento, solicitada pela organizagao, e que devera ocorrer em decorréncia
de mudangas organizacionais, tais quais: alteracdo de propriedade da
organizacdo, mudanca de endereco, adicdo de especialidades oferecidas,

dentre outras que poderao ser avaliadas.
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Ambas as formas de Visita de Manutengdo sem agendamento prévio
serdo realizadas por no minimo dois Avaliadores, enquanto as Visitas de
Manutencéao solicitadas serao realizadas por no minimo dois Avaliadores. Apos
a Visita, os Avaliadores emitirdo um relatério apontando conformidades e néo
conformidades encontradas. O resultado podera acarretar em manutengao da
organizagao em seu atual nivel de certificagédo, rebaixamento de nivel ou perda
da certificagdo em caso de verificacdo de ndo conformidades nos Descritores

Obrigatorios.

9. AUDITORIA DE UPGRADE

A Auditoria de Upgrade poderéao ser solicitadas a qualquer tempo dentro
do periodo de validade do Selo de Certificagdo e tem como objetivo 0 aumento

do nivel de certificagdo conquistado.

A Auditoria de Upgrade sera realizada por no minimo dois Avaliadores. A
mudanga de nivel conquistada com a Auditoria de Upgrade néo altera o prazo
de validade do Selo de Certificacdo. Assim, a solicitacdo de Recertificacdo
devera ocorrer na data prevista, conforme data de entrega do Selo de

Certificacao inicial.

10. RECERTIFICAGAO

A Recertificagao € o processo de renovacao do Selo de Certificacdo. A
organizagao devera estar atenta e iniciar o pedido de Recertificagdo com no
maximo 6 meses e no minimo 3 meses antes de findar a validade do Selo de

Certificacdo conquistado.

Para esta etapa, a organizagao podera optar em contratar uma Auditoria
de Certificagdo ou iniciar o Diagnéstico Situacional de Qualidade e a Auditoria
de Certificagdo. Em ambos os casos, a equipe de visita sera composta por no

minimo dois Avaliadores.

10
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A conquista do novo Selo de Certificacao tera validade de 2 anos e podera
a qualquer momento dentro do periodo de validade passar por Visitas de

Manutengao e Auditorias de Upgrade, conforme descrito anteriormente.

11. PASSO A PASSO PARA A CERTIFICAGAO

O primeiro passo para qualquer das etapas previstas neste Manual sera
a demonstracdo de interesse da organizagdo, preenchendo o formulario

disponivel no site do IPIl ou enviando e-mail para contato@ipii.com.br

No recebimento deste formulario inicial, o IPIl enviara para a organizagao
a proposta de investimento e informacdes pertinentes para continuidade do
processo, tais quais, forma de pagamento, assinatura do contrato, agendamento
da visita de avaliacdo inicial, agendamento da Auditoria de Certificacdo e

entregas.

Cabe destacar que os custos de transporte, hospedagem e alimentacao
dos avaliadores para os dias da Visita de Avaliacao e da Auditoria de Certificacao

sao por conta do prestador de servigco contratante.

12. CONSIDERAGOES FINAIS

O cenario em que estao inseridos os servicos de saude € bastante
complexo e exige cada vez mais a capacidade de gestao dos profissionais a fim
de tornar sua organizagao sustentavel no mercado. Buscar um modelo de gestao
pautado na qualidade amplia o campo de visdo do gestor, tirando seu foco que
até entdo estava apenas no paciente e distribuindo-o entre clientes internos,

infraestrutura e processos.

O Modelo de Avaliagao da Qualidade para Prestadores de Servico de
Saude disposto neste manual, parte do ponto de vista do gestor e compreende
a organizacdo de forma sisttémica. E um modelo dindmico que preza pela

educacédo continuada e melhoria continua da qualidade.

11
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A implantacao da certificagao permite a descoberta de praticas que ja séo
realizadas, mas que ndo sao vistas com tamanha importdncia, além da
descoberta da possibilidade de outras praticas que podem ser aderidas pela

organizagao.

Além do autoconhecimento e autodesenvolvimento, aderir a padrées de
qualidade permite a comparagao entre organizagdes e o fortalecimento da classe
que aumenta sua visibilidade e credibilidade perante a sociedade. Eis aqui o
ganho maior, discutir e tratar da qualidade, buscar a melhoria continua e seguir
em uma trilha que mostra que “E sim possivel mensurar a qualidade em servicos

de saude”.
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