Processos de Certificacao
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Diferenca entre Acreditacao e Certificacao

Acreditacao é o processo de reconhecimento, por parte de um
organismo onde uma Instituicdo € competente para executar
determinadas

tarefas.

A Acreditacédo envolve a avaliacdo da competéncia técnica das
organizacdes que realizam atividades no ambito da avaliacao da
conformidade tais como: ensaios, calibracéo, certificacéo e inspecéao
baseadas em normas e guias internacionais.

Certificacao pode ser de produtos ou servigos, sistemas de gestédo
e pessoal é, por definicao, realizada pela terceira parte, isto €, por
uma organizacéo independente credenciada para executar essa
modalidade de Avaliacdo da Conformidade.




Diferenca entre Acreditacao e Licenciamento

Para uma Instituicdo de Saude poder funcionar, um 6rgéao
governamental concede um alvara de funcionamento,
levando

em conta a capacidade da instituicao em atender a certos
requisitos minimos.

Esses requisitos incluem aspectos de seguranca,
gualificacado dos profissionais, infra-estrutura existente
(fornecimento de agua, forca e luz), disponibilidade de
equipamentos basicos e tipos de servi¢os oferecidos.

Para a concesséao desse alvara, nao se considera a
gualidade efetiva dos servicos oferecidos pela
instituicao; € o atendimento a critérios de exigéncias
operacionais




Definicoes

ACREDITACAO

Metodologia de
avaliacao externa,
voltada para os
Servicos e Sistemas de
Saude, que utiliza
padroes de
desempenho voltados
para os processos de
cuidados ao paciente e
gestao dos servigos.

SISTEMA DE GESTAO
DA QUALIDADE

E um conjunto de ferramentas
interligadas, integradas na
organizacao, que trabalham

coordenados para
estabelecer e alcancar o
cumprimento da politica e dos
objetivos da estratégia, dando
consisténcia aos
produtos e servigos para que
satisfacam as
necessidades e expectativas
dos clientes.




Evolucao do Sistema de Gestao

Poucas Opcoes

|

Clientes

Administracao
Funcional

Satisfeitos

|

Mercado Estatico

Muitas Opcoes

Clientes Exigentes

l

Mercado Dinamico

Administracao -
4 por Sistemas
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NCE T Evolucdo do Sistema de Gestao

COMPETENCIA

T

Administracao

- por Objetivos e
- Resultados
Individuais

O enfoque do trabalho e individual

O objetivo € cumprir o negociado com o chefe

No esquema de competéncia a informacao é
valiosa, da beneficios e privilégios — Poder

A burocracia eé frequente, as definicoes nao
estao ligadas as necessidades do cliente.




Evolucao do Sistema de Gestao
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CLIENTE

. EXTERNO

Propdsito
Comum,
através de
indicadores de
qualidade e
desempenho

Administracao
de Processos

-

Colaboracao
Consenso

O enfoque do trabalho é em equipe

O propdsito é criar valor para o negodcio e o cliente
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. Teoria da Administracao Cientifica

. . . Os primeiros

2. Teoria Classica tedricos da
administracao

nao tinham

- ~ consciéncia
3. Teoria das Relacdes Humanas do poder do

ambiente
4. Teoria Neoclassica

5. Administracao por Objetivos

6. Gerenciamento das Diretrizes




Acreditacao do Sistema de Gestao da
Qualidade

A Certificacao de Sistemas de Gestao atesta a conformidade
do modelo de gestéao de processos em relacédo a requisitos
normativos.

O objetivo das normas de gestéo € possibilitar as empresas
uma gestao por processos, enfatizando as acdes de
prevencao.

O objetivo das normas de sistemas de gestao é estabelecer
um sistema de gestado da organizacao, de forma a assegurar
a repetitividade e a previsibilidade, na prestacao de
servicos, tambéem tendo como principal objetivo a satisfacao
dos clientes.

A certificacao de sistemas de gestao garante que a
organizacao funcione de maneira consistente, preocupada
com todos os interessados com o0 negocio da instituicao.




;h!»',f‘ &  COMO IMPLANTAR A GESTAO DA QUALIDADE
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A implantacdo de um programa de Qualidade € um
processo de aprendizado.

Deve ser adaptado as necessidades, usos e costumes
da Instituicao.

Alguns conceitos devem ser respeitados:
« 1. O modelo é implantado de cima para baixo;
A implantacao é responsabilidade direta da alta administracao,

A implantacao € um processo de mudanca cultural e
comportamental,

E necessario uma lideranca persistente,

Educacao e treinamento.




Gestao da Qualidade

Causas Provaveis do Insucesso da Implantacao:

cargos,
hierarquia,
estruturas,
sistemas, missao,
objetivos,
processos,
procedimentos

FORMAL

sentimentos,
emocoes,
relacionamentos,
crencas,
comunicacao
informal,

INFORMAL

VALORES




Modo pelo qual uma terceira parte da garantia formal de
gue o produto, processo ou servigco esta em
conformidade com requisitos especificados .

Instrumento de comunicacao entre uma empresa e seus
clientes.

Certificacao de sistemas de gestao: enfoque na organizacao
e naformacomo é gerenciada

Gestao da Qualidade

S&o todas as atividades da funcéo gerencial que determinam
a politica da qualidade, os objetivos e as responsabilidades e
os implementam por meios como planejamento da qualidade,
controle da qualidade, garantia da qualidade e melhoria da
qualidade dentro do sistema da qualidade.




Qualquer atividade com objetivo de determinar, direta ou
indiretamente, que os requisitos aplicaveis sao atendidos.

Nota: exemplos tipicos das atividades de avaliacao da conformidade
sao:. amostragem, ensaio e inspecéo, avaliacao, verificacao e
garantia da conformidade (declaracao, certificacao); registro,
credenciamento e aprovacéo, bem como suas combinagodes.

E um exame sistematico do grau de atendimento por parte de um
produto, processo ou servigco aos requisitos especificados.

E a atividade que resulta em uma declaracéo proporcionando
confianga que um produto, processo ou servico atende aos
requisitos especificados.




ACREDITACAO. Que definicdo?

ISQUA, www.isqua.org

« Um processo gue as organizacoes utilizam para
avaliar e implementar a gestao da qualidade nos
servicos prestados.

 Envolve a verificacao diaria de atividades e servicos
em relacdo a padrdes pré estabelecidos.

Constitui o mais antigo e divulgado processo de avaliacao
externa de servicos de salde — que culmina na atribuicéo
de certificado de mérito.




ACREDITACAO

Programas Pioneiros:

o - 1951, Joint Commission on

Hospital Accreditation

« Canada

1958, Canadian Council on
Health Services Accreditation

Evolucao:

Australia

1959 e 1987, dois programas:
ACHS e QIC

Reino Unido

1986 e 1989, dois programas:
Hospital Accreditation
Programme (HAP)

King's Fund (KFHQS)

Nova Zelandia

1987, The New Zealand Council
on Healthcare Standards




Sees . 1905 Finlandia

Programas de Acreditagao

Europa

Ameérica Latina

« 1990 HQS and HAP - Reino
Unido

« 1996 Espanha (Catalunha)

e 1997 Republica Checa,
Lituania

e 1997 Franca

e 1998 Polonia, Suica

e 1999 LetOnia, Holanda

e 2000 Portugal

« 2001 Alemanha, Bulgaria

Lo 2002 Dinamarca lrlanda, |
Bdosnia

2000 Brasil

QG
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NS Evolucdo e Revisoes da ISO

Versao Inicial 1ISO 9000:1987

1SO 9000 : 1994

1SO 9000 : 2000



O que € Certificado
Principios das Metodologias

(@] \\JAN
Respeito a Legislacao
Sanitéaria
Controle de Infeccéo
Responsabilidade Civil

Seguranca Ocupacional

Meio Ambiente

CCHSA

Estratégia & Lideranca
Cultura Organizacional
Informacao e Comunicacgao
Processos e Times de
Trabalho

Resultados

Seguranca do Paciente




Padroes de Assisténcia ao Cliente/Paciente -
CCHSA

Preparando : Implementando Alta IEEELS
a Avaliacéo e amehto e Avaliando a e ¢ —
AesE R da Assisténcia Assisténcia Acompanhamento Mébg?irc;zgea

A A A A

Monitoramento e Melhoria da Qualidade




Principios das Metodologias

Lideranca

Processos

Resultados

Inovacao

Agilidade

Aprendizado Organizacional
Visao Sistémica

Visao de Futuro

Foco no Cliente e Mercado
Responsabilidade Social
Deciséo Baseada em Fatos

Valorizacéo das Pessoas

ISO

Foco no Cliente

Lideranca

Envolvimento das Pessoas
Processos

Abordagem por Sistema
Melhoria Continua

DecisOes Baseadas em Fatos

Fornecedores




Formas de Verificacao das Diferentes

Metodologias
ONA JCI

Visitas - Observacéo Reunibes Indicadores
Andlise d-e.Dbcumentos Analise de Documentos Entrevista com Times
Entrevista com Entrevista com Perfil dos Times
-Ind}.cac.lore.s Entrevi-sta com Pacientes Rastreabilidade de
e Familiares Prontuarios
Analise de Prontuérios Visita - Observacéao
Visitas - Observacao Grup;s dé Foco
- Documentacéo

Auto Avaliacao

Entrevista com Pacientes
e Familiares




Como Selecionar uma Empresa de

J As Entidades Certificadoras, tém que ser crediveis,
2= competentes e independentes das Instituicoes a
\Wwzssl auditar.

¥ Tem gue estar reconhecidas para a atividade que
pretendem certificar.

Outros pré-requisitos importantes:

Independéncia;

Objetividade;

Credibilidade;
3

Reconhecimento junto ao mercado;




Como Selecionar uma Empresa de

Transparéncia na politica com o cliente;

O acompanhamento efetuado no decorrer do periodo
de certificacao;

Dominio de Conhecimento;

Agilidade, Atendimento, Cortesia,;
Canais de comunicacao sempre abertos;
Respeito, Integridade e Transparéncia;

Auditores capacitados, experientes e com Foco nos
resultados e reducao de custos;

Precos Competitivos.




Vantagens da Acreditacao Nacional

1. Ter o sistema reconhecido nacionalmente;

2. Evidéncias da organizacao dos processos
Internos;

3. Melhoria do relacionamento com autoridades
oficiais :

4. Diminuicao das néao conformidades;
5. Diminuicao do numero de reclamacoes;

6. Conscientizacao para o conceito da gestao da
gualidade.
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7.
8.
8.

Vantagens da Acreditacao Internacional

. Ter o sistema reconhecido internacional;
. Ser um diferencial de mercado;

. Auxiliar na congquista de novos mercados;
. Aumentar a confianca dos clientes;

. Evidenciar por uma entidade isenta sua

competéncia técnica;

. Permitir o aprimoramento das praticas e

procedimentos das organizacoes;

Aumentar a motivacao dos colaboradores;
Clarificar as responsabilidades e obrigacoes;
Melhorar as informac0es e comunicacao interna.

Os acordos de reconhecimentos internacionais
(arrangements) sao uma das formas mais efetivas de
aproximar as Instituicoes Brasileiras das praticas de =

gualidade reconhecidas internacionalmente.




Esquema para Acreditacao Internacional

Acertos Diplomaticos

|

Paises A x B

Acertos Técnicos

|

|

Orgéo Credenciador

Credenciamento de
InstituicOes
Acreditadoras
Terceira Parte

Instituicao Acreditadora

|

Empresas Interessadas
na Acreditacao

Hospitais Voluntarios




Internacionalmente, as InstituicGes Acreditadoras trabalham em
conjunto, para criarem confianca mutua através da adocao de
normas internacionais .

A cooperacao entre elas é realizada atraves de acordos
multilaterais (MLAS). Os MLAs reconhecem a equivaléncia entre
si e dos sistemas dos varios parceiros.

O reconhecimento das Instituicbes Acreditadoras estende-se as
organizacOes acreditadas. Isto implica que os resultados gerados
por estas organizacdes sao considerados confiaveis e nao
necessitam de ser reavaliados. A meta € uma vez avaliados
sejam aceitos globalmente.




Ajudar as Instituicoes a...

« Maximizar a seguranca do paciente

f;;:;:. @ - Fixar estratégias claras




Como também...

e Tomar decisOes baseadas em
evidéncias

e Colaborar com todos os interessados

o Atender as necessidades da sua
populacao

 Aprender e melhorar continuadamente

@)

1QG




=4l Quais os Principais Efeitos da Implantagéo da
Gestao da Qualidade

Maior participacao da alta administracao
e melhoria do planejamento institucional

]

20%

Melhoria continua do sistema de gestao
da qualidade por meio do enfoque do 0
PDCA 10%

Simplificacdo do sistema de gestéo da

gualidade como consequiéncia da reviséo
dos protocolos
17%

Diminuicdo dos eventos sentinelas

13%

divisao de recursos e custos

Estabilidade do sistema de gestao da E
gualidade 12%

Desenvolvimento do foco nos clientes e
consequente melhoria da satisfacao 20%

Melhoria dos processos estrategicos , i
8%

Fonte : CCHSA — Pesquisa realizada com instituicbes acreditadas - 2007




Beneficios e Vantagens Competitivas que a

Acreditacao trouxe as Instituicoes

Economia de Recursos

15%
Aumento da Produtividade
7%
Melhor Relagdao com o —
Comprador de Servico
Melhor Resultado Financeiro 237
17%

Aumento da Produtividade '_

8%

Motivacé&o, Padronizacao

dos Protocolos, Conquista .

do mercado Interno e

Extern .. 3
etnenuom Beneficio SA)

Fonte : CCHSA — Pesquisa realizada com instituices acreditadas - 2007




Obrigado !

Www.lqg.com.br

Iqg@Iigg.com.br



