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OBIJETIVO

Promover a capacita¢do dos alunos dos diversos cursos na area de
salde em relagdo ao Programa de Acreditacao Hospitalar.

Proporcionar habilidades, atitudes e a¢des para desempenharem
com maior seguranga o exercicio de sua profissao.



MODULO |

INTRODUCAO A QUALIDADE TOTAL

Qualidade: alguns conceitos

E a capacidade de atender, durante todo o tempo, as necessi-
dades do cliente;

Uma adequacdo a finalidade ou uso;
A conformidade com as exigéncias;
Tem como objetivo as necessidades do usudrios presentes e futuros;

O total das caracteristicas de um produto ou servico referente
a marketing, engenharia, manufatura e manutencao, pelos
quais, o produto ou servi¢o, quando em uso, atendera as
expectativas do cliente;

A totalidade das caracteristicas de um produto ou servico para
gue ele possa atender as necessidades exigidas ou implicitas.

Sintetizando:

Qualidade é o fornecimento de produtos/servigos que superem as
expectativas dos clientes.

Isto significa:

Conquistar e manter clientes, superando permanentemente as suas
expectativas no atendimento de suas necessidades explicitas e impli-
citas quanto aos produtos e servicos atuais e futuros da organizacgao.



Qualidade é...

e Fazer certo da 12 vez, sempre;

e Fazer certo as coisas certas;

e A busca permanente da perfeicao;

e Buscar novas formas de realizar os trabalhos.
e A qualidade em cada processo da organizacao;

e A qualidade em cada colaborador.

Resumindo...

Qualidade é manter os clientes encantados com o trabalho que
realizamos.

ATENDIMENTO AO CLIENTE

“O cliente ndo é uma interrupgdo do nosso trabalho; ele é
0 propdsito e a razéo do mesmo”. Ghandhi

1950 — JAPAO - DEMING

Lideranca, conhecimento, método estatisticos, andlise de defeitos e
melhoria continua

1954 — JAPAO - JURAN

Tratamento global. Qualidade dividida em trés pontos: planejamen-
to, controle e melhoria



QUALIDADE NAS ORGANIZAGOES

ISO — “International Organization for Standardization”
Genebra — 1947

Promover a normatizagdo de produtos e servigos

OIN ISO — Grego ISOS — Igual, Igualdade.
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MODULO I

A Organiza¢ao Nacional De Acreditagao
Hospitalar - ONA

Historico - 1999

Fundagao da Organizacdao Nacional de Acreditagao - ONA, agregando
representantes de entidades nacionais compradoras e prestadoras de
servicos de saude, e da area governamental (Entidades Fundadoras).

Entidades Fundadoras
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Sede em Sao Paulo/SP

Av. Ipiranga, 919, 172 andar, Sala 1707 - Sdo Paulo/SP - CEP: 01039-000

Telefone: (011) 3222-4958
E-mail: ona@ona.org.br
Home Page: https://www.ona.org.br

ONA

e Organizacdo ndo governamental;
e Pessoa juridica de direito privado;
¢ Sem fins lucrativos;
e De direito coletivo;

e Abrangéncia de atuagao nacional.

Tem por objetivo geral promover a implantagdo de um processo per-
manente de avaliacdo e de certificacao da qualidade dos servicos de
saude, permitindo o aprimoramento continuo da atencao, de forma
a melhorar a qualidade da assisténcia, em todas as organizagdes
prestadoras de servicos de saude do Pais.

MANUAL BRASILEIRO DE ACREDITAGAO HOSPITALAR

ONA EDUCARE

Cursos EAD - Cursos Presenciais

www.ona.org.br



mailto:ona%40ona.org.br?subject=Contato
https://www.ona.org.br
http://www.ona.org.br

MODULO Il

Processo de Acreditacao Hospitalar

DECISAO PELA IMPLANTAGAO
e Decisdo gerencial;
e Conscientizacao da equipe multifuncional;
e Analise custos.

ESCRITORIO DA QUALIDADE

e Estrutura Fisica;

e Coordenagao;

e Autonomia;

e Comité da Qualidade;

e Capacitacdo da Equipe.

INSTITUICOES ACREDITADORAS

Det Norske Veritas — DNV

Fundacao Carlos Alberto Vanzolini — FCAV

Instituto Brasileiro para Exceléncia em Saude — IBES

Instituto de Acreditacdao Hospitalar e Certificacdo em Saude — IAHCS

Instituto de Planejamento e Pesquisa para Acreditagdo em Servigos
de Saude — IPASS

Instituto Qualisa de Gestdao — QG



DIAGNOSTICO ORGANIZACIONAL
Escolha da Unidade Acreditadora

Taxa para 2015
Valor por leito: RS 25,00
Taxa Minima 50 leitos: RS 1.250,00

Relatorio

ESCRITORIO DA QUALIDADE
e Andlise do Relatério;
¢ Viabilidade;
e Apresentacdo a Administracao;

e Desenvolve cronograma.

INSTRUMENTO DE AVALIACAO

1 - LIDERANGA E ADMINISTRACAO
e Sistema de gestao da organizacao;
e Diretrizes Administrativas;
* Planejamento Institucional;
e Aspectos de lideranca;

e Relacionamento com clientes.

2 - SERVICOS PROFISSIONAIS E ORGANIZACAO DE ASSISTENCIA
e Assisténcia direta cliente/paciente;

e Apoio ao diagndstico;
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e Apoio técnico;
e Apoio administrativo, ensino e pesquisa;

e Configura o modelo e a filosofia assistencial e institucional.

3 - SERVIGCOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE
e Servigos assistenciais no contato direto com o usudrio;
e Servico médico assistencial;

e Interacdo equipe multiprofissional.

4 - SERVICOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO
* ReUne os servicos voltados para o apoio do diagndstico;
e Servico laboratorial;

e Servico de imagem.

5 - SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO
e Envolve os processos de abastecimento;
e Compras;
e Almoxarifado;

e Farmacia.

6 - SERVICOS DE APOIO ADMINISTRATIVO E INFRAESTRUTURA

e Envolve os processos de apoio/agdo técnico profissional e
infraestrutura;

e Planejamento predial;
¢ Financeiro;

e Seguranca em geral.
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7 - ENSINO E PESQUISA

Envolve as func¢des educativas, treinamento funcional, proces-
so de formacgdo de Recursos Humanos;

Educacdo Permanente;
Educacdo Continuada;
Treinamento rotinas operacionais;

Geragdo de novos conhecimentos.

ESTUDO DE CASO

Trabalho em equipe de diagndstico, em conformidade com os 07
pontos do Instrumento de Avaliagdo.
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MODULO IV

Principios e Diretrizes de Acreditagao
Hospitalar

APRESENTACAO DO HOSPITAL

Estrutura Organizacional;

Quadro de Pessoal;

Estrutura fisica;

Numero de leitos;

Grau de complexidade;

Servicos e Organizacdo da Assisténcia;
Servicos de apoio o diagndstico;
Logistica do hospital;

Ensino e Pesquisa.

NIiVEL 1

Exigéncias aos requisitos basicos da qualidade na assisténcia presta-
da ao cliente, especialidades, RH, responsabilidade técnica

Principio: SEGURANCA

Habilitacdo do corpo funcional;

Atendimentos aos requisitos fundamentais de seguranca para o
cliente nas agGes assistenciais e procedimentos médico-sanitarios;

Estrutura bdsica (recursos) capaz de garantir assisténcia para a
execucgao coerente de suas tarefas.
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NiVEL 2

Exigéncias ao planejamento organizacional da assisténcia, referentes
a documentacdo, corpo funcional, treinamento, controle, estatisticas
basicas, praticas de auditoria interna.

Principio: SEGURANCA e ORGANIZACAO

e Existéncia de normas, rotinas e procedimentos atualizados,
disponiveis e aplicados;

e Evidéncias da introducdo de uma légica de melhoria de pro-
cessos nas agdes assistenciais e nos procedimentos médicos;

e Evidéncias de atuagdo localizada no cliente/paciente.

NiVEL 3

Evidéncias de politicas institucionais de melhoria continua em ter-
mos de: estrutura, novas tecnologias, atualizacdo técnico-profissio-
nal, e procedimentos médico-sanitarios.

Principio: SEGURANCA , ORGANIZAGAO E PRATICAS DE GESTAO E
QUALIDADE

e Evidéncias de varios ciclos de melhoria em todas as areas;

e Utilizacdo de sistema de informacdo institucional consistente,
obtencdo de informacdo estatistica e sustentacao de resulta-
dos;

e Utilizacao de sistema de afericdo da satisfacdao dos clientes e
existéncia de um programa institucional da qualidade e pro-
dutividade.
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SELOS DE ACREDITACAO

€014, Acreditado
?r“"\ ?,\C» Para instituicdes que atendem aos critérios
= de seguranca do paciente em todas as areas
\ A de atividade, incluindo aspectos estruturais
A e assistenciais.
' Valido por dois anos.

Acreditado Pleno
@\mmg%\ Para instituicdes que, além de atender aos
é?_ A critérios de seguranca, apresenta gestao
' integrada, com processos ocorrendo de
maneira fluida e plena comunicacdo entre
as atividades.
Valido por dois anos.

Acreditado com Exceléncia

O principio deste nivel é a “exceléncia em
gestao”. Uma Organizacao ou Programa da
Saude Acreditado com exceléncia atende aos
niveis 1 e 2, além dos requisitos especificos
de nivel 3. Ainstituicdo ja deve demonstrar
uma cultura organizacional de melhoria con-
tinua com maturidade institucional.

Valido por trés anos.

DISCUSSAO DE CASO
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