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“O grau com gque 0S Servicos “atendimento de sadde de “fazer a coisa certa para o
de saude para individuos e qualidade deve ser seguro, paciente certo, no
populacoes aumentam a efetivo, centrado no momento certo, da
probabilidade de resultados paciente, oportuno, maneira certa para
desejados, e sdo coerentes eficiente e equitativo” alcancar os melhores
com o conhecimento Institute of Medicine - IOM resultados possiveis”.
profissional atual” Crossing the Quality Cham Agency for Healthcare
Institute of Medicine - IOM Research and Quality (AHRQ)

A definicdo tedrica de qualidade em saude que emergiu de grandes andlises é:

Qualidade em saude é a prestacdo de cuidados efetivos e seguros, refletidos em uma

cultura de exceléncia, resultando na obten¢adao do resultado ideal ou desejado.
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QUALIDADE DA ASSISTENCIA A SAUDE

Atributos Definidores:

1.

Eficaz

O primeiro atributo, refere-se a caracteristicas como tratamento adequado, incluindo avaliacdo,
intervencoes e resposta; equitativo; consistente; e oportuno.

. Seguro

E preciso considerar os fatores ambientais, fisioldgicos e psicossociais de um evento de salde. Tornar o
cuidado mais seguro, reduzindo os danos causados durante a prestacdo do cuidado.

. Cultura de qualidade

A estrutura para uma cultura de qualidade incorpora colaboracdo, comunicacdo, compaixao,
competéncia, defesq, respeito, responsabilidade e confiabilidade.

. Resultados desejados.

Tomada de decisdo compartilhada, cuidado centrado na pessoa. A identificacdo das necessidades,
preferéncias e habilidades de um paciente também € essencial para promover a obtencdo dos

resultados de salde desejados. m e AR
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QUALIDADE EM SAUDE

Qualidade ndo deve ser vista como um departamento e sim
como uma responsabilidade.

Muitas empresas dependem de um Unico departamento para ser a fonte
de melhorias de qualidade, quando na realidade deveria ser um esforgco
organizacional.

A maioria das empresas hoje, estd mais focada na melhoria do processo
de gqualidade do que no desenvolvimento de uma cultura de
qualidade. Esse modo de pensar deve ser reordenado.

Qualidade no contexto da saude € um esforco colaborativo € problema de
Gradacdo € ndo de Presenca ou Auséncia.
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QUALIDADE DA

A & uma das palavras mais
“maltratadas” que existe, assim como exceléncia,
transformacdo, inovacdo e tantas outras. Elas
foram fatiadas e simplificadas, a quase nada, ou
melhor - Reduzidas a um “CERTIFICADO”.

Os certificados sdo importantes, tem um papel
relevante e sGo parte de - N0 SA0 O
fim.

O mais importante é responder - que processo &
este? E o processo de melhoria que entrega uma
qualidade de verdade e com proposito claro:

Qualidade é mais do que cumprir requisitos, &
manter o foco no cliente, gerar valor por meio

das suas enfregas, cumprindo os
compromissos acordados.

Qualidade ndo é uma unidade

Presidir
com Qualidade
Dirigir
com Qualidade

Cuidar Desenvolver Atender Entregar
com Qualidade com Qualidade com Qualidade com Qualidade
Comprar Capacitar Pessoas Gerir Recursos Contratar Pessoas
com Qualidade com Qualidade com Qualidade com Qualidade
@
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A EVOLUCAO DA QUALIDADE NA

Saude Inteligente
Cuidado Conectado
Cuidado centrado na Pessoa

Registro Eletrénico Inteligéncia Arfificial
Sistema Integrado de Gestdo
Equipamentos Médicos ToRR9p9e Cuu?udo 4.0
Dispositivos de Cuidado 3.0 Qualidade 4.0
Monitoramento Qualidade 3.0
Encontro com o Paciente
Diagnéstico e Tratamento Cuidado 2.0
Qualidade 2.0
Cuidado 1.0
Qualidade 1.0

O sistema de gestdo da qualidade evoluiu de mdaos dadas com as inovagoes tecnologicas.

“A qualidade nunca é um acidente; é sempre o resultado de
esforcos inteligentes” John Ruskin
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Organizacao Nacional de Acreditacao

Programa Nacional de Acreditagcao

Modelo da Organizacao Nacional de Acreditagcao - ONA
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‘ ‘ Acreditacao: € uma forma de
avaliacao externa, baseada em
padroes que fornecem uma
abordagem ampla de servicos com o
objetivo de melhoria continua da
qualidade

ISQUA - www.isqua.org

Os programas de avaliacdo externa podem ser considerados como um
programa de educag¢do para organizacdes de salude, concebido para
encorajar melhoria.




MODELO DE ACREDITACAO ONA

EISqualszy EIEEAIz= -,

N
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Accredited Organisation 2021-2025 ne 2020-20.

Accredited Standards 2023 2027

2014
das organizacoes prestadoras de servicos de saude

, como tendo
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Organizacao Nacional de Acreditacao

MANUAL 2022
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2022 - NOVAS SUBSECOES

ATENDIMENTO DOMICILIAR

OFTALMOLOGIA

. INSTITUTO QUALISA
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2022 - NOVAS

-_—

e TELESSAUDE

W

Servicos de Telemedicina voltados a prestacdo de atendimento a pacientes/clientes
gue necessitam de assisténcia com permanéncia na instituicdo ou no domicilio,
programada ou nAo, sistematizados de acordo com o grau de complexidade e
especializacdo da organizacdo, realizados por meio de FERRAMENTAS DE
TELESSAUDE, com padrdes de qualidade adequados & reducdo, a um minimo
aceitdavel, do risco de dano desnecessdario associado a atencdo a saude.
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N TELESSAUDE

A Telessaude pode ser conceituada como o
uso das modernas tecnologias da informacdo
e telecomunicacdo (TICs) para atividades G
distancia relacionadas a saude em seus
diversos niveis (primario, secunddrio e
terciario). Os servicos podem fazer a opcdo
por solucdes que atendam integralmente a
Telessaude ou por servicos independentes

que atendem suas necessidades.

Assisténcia

Telefonoaudiologia

Telepsicologia

Telenutricao

Teleenfermagem

SINCRONA OU ASSINCRONA ‘

™

Telemedicina

Telepatologia

Teleimagem

Teleconsulta

Teleaconselhamento

' INSTITUTO QUALISA
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PADROES DA AVALIACAO PARA

Secao 1 - Lideranca

Organizacional
v

Lideranca Organizacional;

Gestdo da Qualidade e Seguranca;
Gestado Administrativa e Financeira;
Gestdo de Pessoas;

Gestdo de Suprimentos e Logistica;

Gestdo da Tecnologia e Seguranca da Informacado;

Gestdo do Acesso ao Cuidado;
Gestdo da Seguranca Institucional;
Gestdo de Infraestrutura;

Gestdo da Comunicacado.

INSTITUTO QUALISA
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PADROES DA AVALIACAO PARA

Internacdo; Radioterapia;

Atendimento Ambulatorial; Medicina Oxigenoterapia Hiperbdrica;
Atendimento Emergencial; Assisténcia Farmacéutica;
Atendimento Cirdrgico; Assisténcia Nutricional;
Atendimento Obstétrico; Atendimento Oftalmologico;
Atendimento Neonatal; Atendimento Pré-Hospitalar e Remocdo Inter Hospitalar;
Cuidados Intensivos; Odontologia;
Assisténcia Hemoterdpica; Atencdo Primdria a Saude (APS);

Assisténcia Nefrologica e Dialitica; Atencdo Domiciliar.

Secao 2 - Atencao ao Paciente

Assisténcia Oncoldgica e Terapia Antineopldsica.

INSTITUTO QUALISA
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PADROES DA AVALIACAO PARA

Secao 3 - Diagnoéstico e

Terapéutica

Analises Clinicas;

Anatomia Patoldgica e Citopatologia;
Métodos Diagndsticos e Terapéuticos
Especializados;

Diagndstico por imagem:;

Medicina Nuclear;

Radiologia Intervencionista;

Métodos Endoscopicos e

Videoscopicos.

Secao 4 - Apoio

Gestao de Equipamentos e Tecnologia
Médico-Hospitalar;

Prevencdo, Controle de Infeccoes e
Biosseguranca,;

Limpeza e Desinfeccao de Superficies;
Processamento de Produtos para Saude;

Processamento de Roupa/Enxoval.

INSTITUTO QUALISA
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Organizacdao Nacional de Acred:ta(;ao

CICLOS DE MATURIDADE PARA
GESTAO DA QUALIDADE



NIVEL 3
A organizagdo de salde atende aos
principios de niveis 1e 2 e demonstra uma
cultura organizacional de melhoria continua
com maturidade institucional

Certificado vadlido por trés anos.

NIVEL 2

A organizacdo de salde cumpre os
principios de Nivel 1 e dispde de um sistema
de planejamento e organizagdo focado na
gestdo integrada.

Certificado valido por dois anos.

NIVEL 1

A organizagdo de salde cumpre ou
superq, em 70% ou mais, os padroes de
qualidade e seguranga definidos pela ONA.

Certificado valido por dois anos.




Ciclos de Maturidade para

Nivel 3
ONNAY Principio da Exceléncia em Gestdo

REDITY
¥ o

Nivel 2
ON __f\'7 Principio da Gestdo Integrada

Nivel 1

Principio da Seguranca

O INICIO

Empresa que ainda ndo € movida por objefivos de
qualidade. Eles estdo entregando cuidados, mas o fazem
de forma inconsistente.

1. QUALIDADE BASICA

Alcancar esse nivel bdsico de maturidade de qualidade
requer uma abordagem padronizada e repetivel para a
prestacdo de servicos.

Nesta abordagem sdo estabelecidos processos bdsicos
de qualidade e uma maneira consistente de atender aos
requisitos legais, regulatérios de seguranca e qualidade.

®
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Ciclos de Maturidade para

2. MAIOR QUALIDADE

Este segundo estdgio de maturidade da qualidade é
impulsionado por processos mapeados, modelados e
integrados.  Essa  abordagem  deve  envolver o
desenvolvimento de meétodos para revisar 0s Processos,
identificando e resolvendo problemas de qualidade.

3. QUALIDADE INCORPORADA

Nivel 3 Nesta fase, as operacoes est@do em um ciclo confinuo de
ONNZ? Principio da Excelénciaem Gestéo  mglhorig por meio de um sistema de qualidade que facilita
a revisdo constante dos processos e das necessidades do
cliente. A qualidade e a satisfacdo do cliente impulsionam o
design e as solucdes dos servicos, bem como as decisoes
estratégicas.

A qualidade tornou-se a forma de vida da empresa.

®
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REDITY
¥ o

Nivel 2
ON __r\? Principio da Gestdo Integrada

Nivel 1

Principio da Seguranca



Ciclos de Maturidade para

Iy

= Melhoria da Qualidade

- Sistema de Medicdo de Valor
- Governanca de dados

- A ciéncia da Melhoria

—d - Inovacao

REDIT4
& OO

Y Controle da Qualidade

- Coordenacdo Relacional
- Gestdo da Clinica
- Gestdo do Conhecimento

Planejamento da Qualidade
- Gestdo por Processo

- Gestdo de Microssistemas
- Gestdo de Riscos

- Gestdo de Seguranca

- Gestdo de Pessoas

®
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PREPARANDO A

AVALIACAO




MODELO DE

E uma ferramenta essencial para avaliar a necessidade de mudanga e para determinar o
desempenho de um servico ou prdtica. Ele analisa até que ponto o servico atende s
necessidades dos usudrios e se sao necessarias melhorias.

Padrdo Método de Avaliagcdo

Principios mutuamente acordados

por pessods engajadas em uma Avadliacdo Formativa
pratfica profissional, que, se for Avaliacao Somativa
safisfeito, poderd assegurar a Avdliacao de Desenvolvimento

qualidade ou credibilidade da
pratfica.

INSTITUTO QUALISA
DE GESTAO



PADROES DA AVALIACAO

Os padroes sdo principios orientadores
Os Padrdes informam apenas: : € NAo regras mecanicas.

Como estes ndo sGo prescritivos, eles ndo

Ihe dirdo: Eles contém Os PadrGes de
) orientacoes para Avaliacdo
Cada organizacdo deve trabalhar por evitar eventuais erros "identificam e definem
e se fundamentam a qualidade da
meio de seus proprios: _ em praticas aceitas e, avaliacdo e guiom
propoem diretrizes avaliadores e usuarios
- , que refletem as a perseqguir essa
Os padroes expressam um nivel de desempenho melhores praticas. qualidade”.
desejado e alcancdvel em relacdo ao qual o NGo significam leis

desempenho real € medido - e suas medidas
relacionadas - € a parte objetiva do padrdo que O ] 02

expressas o famanho + quantidade+ grau de uma

dimensado.

Critérios de Significancia e Viabilidade |QG




1960 1950

1970

EVOLUCAO DOS PADROES DA

Producdo em Massa

Adequacado ao Padrdao

Revolucdo do Consumidor

Adequacao ao Uso

Crise do Petrdleo

Adequacao ao Custo

Globalizacdo

Adequacao as
necessidades latentes

“Um requisito essencial dos padroes € que eles
atendam as necessidades dos membros da
sociedade que realmente os usardo.

Este conceito de adequacdo ao uso é

universal. Aplica-se a todos os bens e servicos,
sem excecdo. O termo popular para adequacdo
ao uso € Qualidade, e nossa definicdo basica
passa q ser:

Qualidade significa adequag¢adao ao uso’.
Joseph M. Juran
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EVOLUCAO DOS PADROES DA

- Controle de Infeccdo hospitalar

- Fatores humanos

- Gestao do uso de medicamentos e equipamentos
- Investigacdo qualitativa

- Medicina baseada em evidéncias

- Andlise de causas

- Seguranca com medicamentos e Hemocomponentes

Ambiente da Pratica
Profissional

Trabalho em Equipe
Cuidado Centrado no
Paciente

Coordenacao do Cuidado
Eficiéncia Operacional
Efetividade do Cuidado
Avaliacao EconOmica

2stdo dell\/[udag

Os padroes sdo escritos para estimular a melhoria da qualidade.
Assim, seria um erro ler os padroes como se |é um regulamento
da Autoridade Sanitdria.

Nem tudo nos padrdes € escrito para descrever e delinear com
precisdo o que deve ser feito. Partes dos padroes destinam-se a
estimular a reflexdo sobre a prépria pratica e, assim, inspirar
atividades de melhoria.

®
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DIMENSOES DE QUALIDADE NO MODELO DE AVALIACAO

: A qualidade € um conceito multidimensional, que

requer diferentes abordagens para a sua avaliacdo.

E comum que as partes interessadas na drea da sadde tenham
interesses diferentes em relacdo a qualidade versus custos ou da
eficAcia versus eficiéncia (Vissers e Beech, 2005, Thompson, 2001).

A realidade pode ser tdo complexa que as observagdes
feitas de um determinado assunto, vistas de dngulos

diferentes, podem parecer bem contraditérias!

Nas proprias palavras de Garvin: “... as dimensées da qualidade tornam-se mais
do que simples sutilezas tedricas, passam a constituir a base do uso da qualidade
como arma de gestdo” - E como todo arsenal, devem ser usadas de forma
adequada e ordenada, sabiamente decidindo quais e quando considerar sud
aplicacdo, pois nem tudo precisa atender a todas as dimensoes.

®
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DIMENSOES DE QUALIDADE NO

Qualidade em saude pode ser definida de vdrias formas, mas € cada vez mais reconhecido que 0s servicos
de saude de qualidade devem ser:

Eficaz Cuidados de saude baseados em evidéncias a todos aqueles que necessitam.
Eficiente Maximizar os recursos disponiveis e evitar desperdicios.

Centrado na Pessoa Cuidados que respondam as preferéncias, necessidades e valores dos individuos.

Para que os beneficios dos cuidados de saude de qualidade sejam reais, os servicos de saude terdo que ser:

Oportuno Cuidado no tempo certo.

Cuidados que ndo variem de qualidade em virtude da idade, sexo, género, raca,

Equitativo . k \ /o . . A\
etnia, localizacdo geogrdfica, religido, estatuto socioecondmico.

DE GESTAO

Seguro Evitando prejudicar as pessoas a quem os cuidados se destinam. m INSTITUTO QUALSA



RELACAQ ENTRE AS

Para
Alcangar

mme Qualidade

O Sistema Provavelmente Precisara Manter Para
Organizacional Terd Sustentar
Tem
\ 4
Qualidade
v »  Técnico
EficAcia Cientifica
A 4
» Aceitabilidade
| Continuvidade
v | dos Cuidados

Seguranca

\ 4

A 4

.| Comunicacdo

Efetividade

\ 4

mmma LUcratividade

Eficaz

A\ 4

Eficiéncia

A 4

Adequacdo

\ 4

Equidade

Muitos programas de avaliacdo de qualidade se concentram apenas na eficdcia e
seguranca, alguns incluem pontualidade e centralizacdo no paciente, e ndo abordam a
eficiéncia e a equidade. Essa visdo seletiva sub especifica o construto medido de
"qualidade do atendimento” e torna dificil fazer inferéncias sobre a qualidade.

Sobrevivéncia

®
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A complexidades das organizacdes de saude variam
consideravelmente, portanto € fundamental reconhecer
que a implementacdo de um padrdo ndo € uma resposta

“sim/ndo”, mas uma jornada de melhoria continua.

®
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FOCO DA

AVALIACAO




PARA ALEM DE UM RECURSO MERAMENTE

Contexto INTERVENGAO -+ CONTEXTO —

= ==

Estratégia
Diretrizes Estratégicas

As acoes de inovacado e iniciativas de melhoria da qualidade raramente
Gestdo Clinica mencionam o impacto do “Contexto”. Elas tentam melhorar os resultados

Acoes de Gestao \ \ _

mudando as intervencoes.

Podemos fazer uma analogia: “se uma intervengdo € uma semente, entdo o

contexto é o solo”.

Alguns tipos de intervencdo sdo bastante robustos em uma variedade de
ambientes, enquanto outros sdo muito sensiveis ao tipo de solo local.

As empresas se destacam no mercado e se sobressaem na competicdo justamente por serem diferentes entre

si, por melhor interpretarem os movimentos de seus contexto. O nome disto € diferencial competitivo.

INSTITUTO QUALISA
DE GESTAO

Ndo se trata simplesmente de estratégias diferentes, mas de aplica-las de maneira Unica. Porter m



ESTRUTURA DO SISTEMA DE

Principios Universais da Gestdo da Qualidade sdo:

73

Abordagem da
Gastéo

S 1. Abordagem sistemdtica da gestdo;
'\/\".I R
Rahi::r:md:nh:
(R 2. Abordagem de Processo;
! L) \ 3. Gestdo de Relacionamentos;
Principios !
Gestao da Qualidade
@a‘% 4. Envolvimento das pessoas:

5. Lideranca;

e \ 6. Foco no cliente;

Foco no Cliente Engajamento

. Melhoria continua.

. INSTITUTO QUALISA
DE GESTAO




ESTRUTURA DO SISTEMA DE

73

Abordagem da
Gastéo

[= 3= -]

W

Gastie de

Relaclonamentas Lideranga

Principios |

Gestao da Qualidade g

Dno

PR

Engajamento

Foco no Cliente

Os mundos da ciéncia e da gestdo so se legitimam
por meio de resultados no mundo real.

1. Auséncia de um modelo de gestdo;
2. Abordagem aleatéria;

3. Partes interessadas desconsideradas;
4. Funciondrios descomprometidos;

5. Lideres irresponsdveis;

6. Exploracdo do cliente;

/. Regressao.

@
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ESTRUTURA DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

SAo os hdbitos, normas, valores e padroes de comportamento organizacional que influenciam a
qualidade da prestacdo de servicos.

A cultura de qualidade ndo pode ser controlada diretamente pela alta administracdo, pois surge
com as experiéncias compartilhadas dos funciondrios. No entanto, € fortemente influenciada por
praticas éticas, politicas, controles internos e lideranca.

A importancia de ter uma cultura de qualidade ndo se
limita apenas a entregar produtos de qualidade ao
mercado, mas € a base para conduzir uma organizagdo
rumo a exceléncia operacional e a melhoria continua.
EDG empe




ESTRUTURA DO SISTEMA DE
CULTURA DE QUALIDADE

A implementacdo de processos e procedimentos do sistema de qualidade € o
fornecimento de treinamento ndo fornecerdo sustentacdo a longo prazo, se forem seguidos
ApPEeNQAs Por poucas Pessoas ou por uma funcdo individual.

Uma cultura de qualidade € formada:

»+ quando todos os funciondrios entendem como seu trabalho didrio estd
conectado ao processo de alto nivel, desempenho do produto e
seguranca do usudrio final;

»+ quando todos se sentem responsaveis pelo seu trabalho;

»+ quando todos estdo autorizados a tomar decisdes quando se frata de
remover defeitos e pard-lo para passar para a proxima etapa do
Processo;

»+ quando os principios orientadores, valores e objetivos

desenvolvidos tendo em mente o usudrio fin

presa sao

®
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ESTRUTURA DO SISTEMA DE
CULTURA DE QUALIDADE

Para mudar o comportamento e a mentalidade dos
funciondrios, primeiro € preciso mudar o contexto em que
eles tfrabalham.

«  Primeiro, mude o contexto de trabalho (ou seja, formas
de trabalhar, praticas e processos de trabalho, etc.)

« Quando as pessoas mudam a forma como trabalham,
) @ elas terdo que mudar seu comportamento (ou seja, os
N SERVIR St fungononos serdo encorajados a agir de forma mais
autdbnoma).

« Equando as pessoas agem de forma mais autdénoma,
acabam mudando sua mentalidade (ou seja, os
funciondrios se sentem mais auténomos).

®
INSTITUTO QUALISA
DE GESTAO
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ESTRUTURA DO SISTEMA DE

GOVERNANCA

Prestacdo de Contas para as partes interessadas

PAPEIS DA GOVERNANGA

Integridade, lideranga e transparéncia

GESTAO

AUDITORIA INTERNA

Acoes (incluindo gestao de risco) 7 4z
ndependéncia

para alcangar os objetivos de

organizagdo
3° LINHA
2° LINHA
1° LINHA 7 i 77
o4 qra'n I.G. e independéncia
Controles Controle e objetividade em todos os
Estrategicos Operacional assuntos relativos aos

objetivos estratégicos

PRINCIPIO ORIENTADORES

Legais, regulatérios e sanitdrios

Adaptado do The Institute of Internal Auditors

Como implantar os principios e construir uma
cultura de qualidade?

Um sistema de gestdo da qualidade € definido
como um sistema formalizado que documenta
processos, procedimentos e responsabilidades para
alcancar as politicas e objetivos da qualidade.

Um SGQ ajuda a coordenar e direcionar as
atividades de uma organizacdo para atender aos
requisitos do cliente e regulamentares e melhorar sua
eficdcia e eficiéncia de forma continua.

®
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ESTRUTURA DO SISTEMA DE

RN O Sistema de Gestdo da Qualidade € uma
Planejamento da Qualidade o o4 . .
coordenacao de atividades inter-relacionadas e

inferativas que determinam a politica e os objetivos da
qualidade, além de fornecer as organizacdes de saude

7 AUDITORIA . 3
GESTAO INTERNA orientacdes e regras para o alcance de suas metas.
Controle da Qualidade Garantia da
Qualidade i \ . - .
A implementacdo de sistemas de gestdo da qualidade
permite que as organizacdes de saude definam e
gerenciem processos que garantam a enfrega de
1° LINHA 2° LINHA 3° LINHA

servicos que atendam as necessidades e expectativas
dos clientes. Além disso, instala confianga nas
organizagoes e consumidores no que diz respeito a

PRINCIPIO ORIENTADORES . .
qualidade e seguranca dos servigos.
Legais, regulatdrios e sanitdrios

®
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CONSTRUCAO DO

Planejamento da Qualidade Controle da Qualidade Melhoria da Qualidade
Estabeleca as metas de qualidade Avalie o desempenho real Prove a necessidade
Governanca Compare o desempenho
Planejamento da Qualidade ldentifique quem sdo os clientes real com as metas de Estabeleca a infraestrutura
1 1 qualidade
_ Determinar as necessidades dos Aja na diferenca Identifique os projetos de
. ﬁ‘:ﬁg&""f o3 clientes melhoria
i i i BE I
o g 2’ Desenvolva caracteristicas do .
validade 25 . Estabeleca equipes de
produto que respondam as i
) ) projeto
necessidades dos clientes
1° Linha 2° Linha 3° Linha

Forneca recursos,
treinamento e motivacdo
para diagnosticar as causas
e estimular solucoes

Desenvolva processos que possam
produzir as caracteristicas do
produto

Estabeleca controles de processos e
transfira o plano para as forcas
operacionais

Estabeleca controles para
manter os ganhos
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Modelo de Gestao x Ferramentas x Resultados

Ferramentas / Filosofias Resultado

Gestdo da Qualidade Kaizen

Planejamento Seis Sigma Seguranca do
Controle Lean Paciente
Garantia Justin Time

Melhorias Canvas Experiéncia do

Investigacdo e Andlise  Paciente

E um conjunto de teorias  de Tendencias

e metodologias que Gerenciaomento de Valor
analisam diferentes Mudancas

abordagem para a Benchmarking Desfecho
mudanca Matriz de Prioridades

organizacional.

Diretrizes Baseadas em Resultado Clinico
Evidéncias

O conceito de Gestdo é criacdo de valor, e este se distdncia quando se foco somente em ferramentas.
As ferramentas permanecem no ambiente e na época em que foram idealizadas, as quais remontam
aos primoérdios da revolucdo industrial.

O mundo estd mais social, e a gestdo continua acreditando que eficiéncia se conquista com o

trabalho repetitivo e padronizado.
Dogmas, instrumentos e conceitos precisam ser atualizados.
m INSTITUTQ QUALISA
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NOVOS MODELOS

DE AVALIACAO

AVALIACAO DIGITAL
AVALIACAO HIBRIDA
AVALIACAO INTEGRADA




Vocé ja ouviu falar que o futuro vem do futuro? Essa ideia
remonta a Otto Scharmer, criador da teoria U e professor da MIT
Sloan School of Management, segundo o qual s6 pessoas
pensando de acordo com paradigmas do futuro emergente
conseguirdo construir o futuro que desejamos.

Caso contrdrio, é o passado que se converte em futuro - €, na
maioria dos casos, um futuro indesejdvel de repeticdo de erros
passados.

O que estd em curso nesse momento € a aceleracdo de
centenas de tendéncias que talvez transformem o sistema de
saude brasileiro.
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REFERENCIA UTILIZADA PARA CONSTRUCAO DO

A Melhoria da Qualidade é definida como uma filosofia de gestdo que busca a exceléncia por meio da
melhoria continua e foco no cliente.

Esta filosofia concretiza-se num conjunto de principios cujo cumprimento se fundamenta num conjunto de
praticas e técnicas.

A avaliacdo da GQ deve basear-se na andlise de um conjunto de prdticas, uma vez que os principios da

qualidade sdo demasiado gerais para a investigacdo empirica e as técnicas demasiado detalhadas para
obter resultados fidveis.

Estudos mostram a existéncia de sete prdaticas para implementar e avaliar a GQ:
Governanca;

Lideranca;

foco no cliente;

gestdo de pessoas;

informacdo e andlise;

gestdo de processos; e

gestdo de fornecedores.

N O B M~

Essas sete praticas compdem o arcabouco do estudo da GQ em trabalhos de alto impacto de pesquisa
(Sila, 2007; Prajogo e Sohal, 2006, 2003; Kaynak, 2003; Samson e Terziovski, 1999).
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https://www.elsevier.es/en-revista-brq-business-research-quarterly-424-articulo-exploring-relationship-between-information-technology-S2340943614000073#bib0455

AVALIACAO

Para obter os beneficios desse metodo de
avaliacdo, todas as partes interessadas

, para
atingir os objetivos do Programa de Acreditacdo
Nacional.

A medida que o acesso as TIC aumentou, a
avaliacdo digital tornou-se mais comum.

Isso permite que o avaliador se com as
, acessando uma ampla variedade
de informacoes e dados.

Essas tecnologias abriram a oportunidade de
avaliar remotamente, diminvindo distancias,
tempo, custos de viagem e reduzindo o impacto
ambiental, adaptando as avaliagoes a diferentes
modelos organizacionais.

Olhar além de nossa propria perspectiva

O digital ndo apenas permite que voce
faca as mesmas coisas do presencial
mas, permite que seja mais rapido - ele
muda o que fazemos.
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OS DESAFIO DA AVALIACAO DIGITAL

Para garantir a seguranca do processo:

Definir uma solucao de Tl;

Seguranca da informacado;

Protecdo de dados e questoes de

confidencialidade; Dar foco nas praticas de implantacdo do

: : — Sistema de Gestdo da Qualidade;
Veracidade e qualidade das evidéncias

objetivas coletadas.

Utilizar técnicas de Grupo Focal de maneira
apropriada.
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Acreditamos que essas correntes cruzadas estao
se unindo para impulsionar a préxima onda de

transformag¢ao nos modelos de avaliagao

externa de servigos de saude. Este formato desafiou o modelo de levantamento

de evidéncias.

Os avaliadores percebem que capturar o Precisamos olhar para além das limitacdoes de

verdadeiro potencial do presencial exige uma NOsso proprio dominio de especializacao,

abordagem completa - um programa combinando conhecimentos de diferentes

abrangente em que o digital levanta as dngulos em uma abordagem interdisciplinar.
evidencias da governanga e suas politicas de
qualidade e o presencial os aspectos de risco

das unidades criticas.
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OS DESAFIO DA AVALIACAO HiBRIDA

Concentrar a mente dos executivos das
organizagoes na importancia das prioridades
de longo prazo e nao exclusivamente nos

relatdrios financeiros.

Para garantir a seguranca do processo:

Definir um plano de avaliacdo presencial
nos processos criticos e um plano digital
para a governanga e auditoria interna ;

Dar foco no cumprimento da ética
organizacional, profissional e na bioética.

Utilizar técnicas de Grupo Focal e
entfrevistas nos dois modelos.
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AVALIACAO DE REDES

Governanca Integrada

= e —
=
Laboratério i =i I i it | i it I Atencgdo
== — Hospital Domiciliar
i X 1 Hospital Hospital Hospital : i]
= (=
Servigos de Telessalde
Imagem
Hospital Ambulatério

Especializado

A resposta a estas demandas se fard pela inovacdo de processos e de produtos, mas

sobretudo pela formacdo dos profissionais da saude e naturalmente pelo engajamento

dos usuarios.
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Integragdo € um conjunto coerente de métodos e modelos de financiamento, niveis administrativos,

organizacionais, de prestacdo de servicos e clinicos projetados para criar conectividade, alinhamento e

colaboracdo dentro e entre as unidades da rede.
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Time de Gestao
Integrada HUB 5
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O QUE SERA AVALIADO?

Os padrdes de avaliacdo estao alinhados a:

Sistema de informacdo

Monitoramento e melhoria da qualidade
Jornada e satisfacdo dos usudrios

Linhas de cuidado e protocolos clinicos
0. Auditoria Interna da rede

Modelo de gestdo integrada

Estrutura organizacional de rede

Desenho de arficulacdo dos diferentes servicos
Organizacdo e infegracdo das equipes profissionais

BB O0 NN IT
=)

Reformulacdo dos processos de trabalho
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MODELO DE IMPLEMENTACAO

Acompanhamento
com NUcleo e Times

Estruturacdo do Nucleo
Estruturacdo dos Times
Realizar Diagndstico na
Rede

ldentificacdo dos
fluxos de infegracdo
darede

Desenho dos fluxos
e das linhas de
cuidado

Acompanhamento
com NUcleo e Times

ldentificacdo dos
fluxos de infegracdo
darede
ldentificacdo dos
fluxos e linhas de
cuidado

Definicdo dos
Indicadores

Acompanhamento Acompanhamento
com Nucleo e Times com NUcleo e Times

Acompanhamento dos Acreditacdo
fluxos de integracdo da Integrada do
rede HUB

Acompanhamento dos
fluxos e linhas de cuidado
Acompanhamento dos
Indicadores

Identificacdo de acdes de
melhoria
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OBIJETIVOS DA

Os servicos de saude precisam atender as novas demandas de infegracdo, conectividade e
coordenacdo e entender que os clientes t€m novas expectativas.

Todas essas tendéncias estdo impulsionando a necessidade de acelerar a inovacdo em todas as
facetas da industria da saude.

Desenvolver novos modelos de atendimento;

Superar as discorddncias profissionais € os conflitos territoriais;

@]
@
@ Fortalecer e expandir a forca de trabalho de salude para prestacdo de servicos em rede;
@ Possibilitar a construcdo de redes acreditadas com valores acessiveis;

@]

Fortalecer o sistema de saude brasileiro com este novo modelo de negodcio.
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PROGRAMA DE



PROGRAMA DE ACREDITACAO ONA

PROCESSO DE

ACOMPANHAMENTO Ffoposity ACREDITACAO
Construgdo do
Modelo
Verificacdo do
propdsito
Q
Rumo a ‘5
7 Exceléncia 630 o
DIAGNOSTICO K S PROCESSO DE
\9\9 6@? MANUTENCAO
ENTRADA DA seuo o
INSTITUICAO

NO PROGRAMA

As fases de preparacdo, avaliacdo e acompanhamento devem contribuir para o

amadurecimento gradual e o fortalecimento do Sistema de Gestdo da Qualidade e cultura de
seguranca em toda a organizacdo.

A avaliagcdo externa € um meio para qualidade e ndo um fim em si mesmo.

Os componentes do processo sao ciclicos e continuos. E‘% DB F
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ETAPAS DO

O planejamento da avaliagdo serd construido com os seguintes passos:

1. Grupo focado com a alta administracdo; 6. Grupo focado com a média gerencia;

2. Organizar a avaliacao; 7. Grupo focado com a equipe da auditoria interna;

3. Tracer Clinico; 8. Consenso com a alta administracdo. Resolver as
Identificar os grupos de interesse; reivindicacdes, preocupacdes e questdes, através
Coletar informacoes sobre as de consenso e priorizar as solugoes;
reivindicacoes, preocupacoes e questoes; 9. Preparar agenda para as negociacdes com a alta
Introduzir novas ou adicionais informacoes, administrac&o para validar a construcdo.
ampliando as construcoes conjuntas; Preparacdo do projeto;

4.  Avaliagcdo nos processos; 9. Enfrega do projeto & alta administracdo.

5. Tracer administrativo;
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ENTREGA DO

NiVEL FOCO ACAO

Alta Administracdo

Define
Média Gerencia
Implementa
Arficula
Operacional Gerencia
Faz Fluir

Auditoria Interna Supervisiona a

execucao

Governanca;

Politica de Seguranca;

Politica de Pessoas;

Politica do Registro Seguro;

Politica Financeirag;

Politica da Qualidade;

Quadro de Etica, Politica e Procedimentos;
Quadro de melhorias;

Acompanhamento de resultados estratégicos.

Planejamento do trabalho;
Integracdo dos processos;
Estrutura Assistencial;
Protocolos;

Trabalho em Equipe;
Resultados dos processos.

Operacionalizacdo.

Identifica, avalia, controle e mitica os riscos;

Fornece garantia sobre a eficdcia da governanca.

/

N

Reunido Alta
Administracdo
inicio de
encerramento

Reunido em grupo
com a méedia
gerencia

Andlise de
resultados

Visita processos
estratégicos
Entfrevista
Tracers

Grupo focado

Reunido em grupo
Andlise de
resultados
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Sintetizar a proposta final

Fechamento v
_______________________________ Pontos de Acdo

Responsabilidade

Discussdo entre
Avaliadores
)4
Proposta
\ 4
Reunido de
Consenso
_______________________________ ,
+ Abrir a discuss@o : 1
' |dentificar as preocupacoes i
. Construir colaborativamente
. ! Levantament —~
' NOVa proposta F-- deD('] OdAe (.) > Modifica a Consenso
E Escolher uma direcdo a seguir ! 9RECHANIC Proposta Alcancado

A tonica do processo € a negociacdo efetfuada entre os grupos de interesse em torno das
questoes levantadas. Eventuais divergéncias devem ser discutidas e negociadas entre os
grupos de tal forma a se criar uma "terceira via” ou nova sinfese.
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USO DA ACREDITACAO

O principal objetivo em qualguer avaliacdo € garantir gue as

descobertas sejam usadas pelas partes interessadas.

@

Relatorios Orientados para a Acdo;

@ Relatorios orientados para acdo sdo intencionalmente mais curtos do que um relatorio
formal tradicional e € focado;

@ Simples e voltado para publicos especificos;

@ Chama a atencdo para proximos passos.

Devem ser apresentados na forma de projeto.

Além disso, apresentacdes verbais e briefings rednem pessoas que compartiiham o mesmo
interesse e fornecem a oportunidade para discussdo.

Tomadores de decisdo sdo mais inclinados a participar de um briefing do que ler um longo
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REVERTER SUPOSICOES

Ao reverter suposicoes, d mente € incentivada a ver uma situacdo de uma perspectiva completamente
diferente, abrindo caminho para intersecdo.

As reversoes de suposicoes representam uma maneira consideravelmente eficiente de desafiar o modo
COMO VOCE pensa sobre quase tudo.

Acteditacdo

Segue padroes Segue os principios da gestdo da qualidade
Identifica ndo conformidades no cumprimento Identifica ndo conformidades nos principios da
dos padroes gestdo da qualidade

Cerfifica o cumprimento dos padrdes Certifica a consolidacdo da cultura da

qualidade
A gestdo da qualidade € um padrdo A gestdo da qualidade € um modelo de gestdo
A implantacdo do SGQ é feito através de A gestdo da qualidade segue os principios da
padrées da acreditacdo qualidade
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