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Diretrizes:

e Tornar a cultura da qualidade como fundamento primordial a filosofia
da Instituicdo, embasados pela Esséncia do Jeito de Cuidar —
Crencgas, Propédsitos, Principios e Valores da organizagdo que
sustentam as nossas acgoes;

e Garantir a Seguranga do Cliente interno e externo;

o Promover acées de melhoria continua dos processos;

o Elevar o padrao dos servigos prestados por meio de Boas Praticas;

o Desenvolver e capacitar colaboradores continuadamente;

e Promover a tomada de decisdo com base na analise critica dos resultados;

« Manter foco no atendimento ao cliente e também as outras partes

interessadas;

o Realizar auditorias internas e externas a fim de melhorias dos processos.

Descrigao:

A politica da Qualidade prioriza o atendimento em exceléncia ao cliente visando
a satisfagdo das partes interessadas, valorizando a cultura, a seguranca, a
eficiéncia de gestdo e o ensino e pesquisa. Qualidade € o ato de atender as
necessidades dos clientes internos ou externos e implica em atingir sua

satisfacdo imediata. Desse modo, no setor de saude, a qualidade deve fazer
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parte da prestacao de servigos que é conhecida ha milénios.

No cenario da saude, a qualidade é considerada uma das vantagens
competitivas quando implementada como estratégia. O processo de
administracao estratégica inicia-se quando uma empresa define sua misséo e,
em sua visdo de futuro, deve constar a melhoria da qualidade da assisténcia
prestada.

Para implementar a Qualidade na organizacdo, necessario se faz seguir alguns

valores, tais como:

o Transmitir confiabilidade;

e Superar e encantar as expectativas dos clientes;

o Garantir respeito e integridade em todas as relagdes;

e Aprimorar continuamente os processos de trabalho;

o Estimular o trabalho em equipe por meio de comunicagao clara;

o Ressaltar a responsabilidade e importancia de cada profissional no processo

estratégico, entre outros.

A ampliagdo da abrangéncia da qualidade nas atividades organizacionais € também
percebida como qualidade de vida, ética, valores e responsabilidade social. Hoje, s&o
imprescindiveis e objeto de regulamentagdes nacionais e internacionais e de normas
diversas, mostrando a crescente conscientizagao das organiza¢gdes na importancia do
cumprimento da legislagao e implantagdo de um sistema de qualidade.

Quanto a origem do conceito de qualidade na empresa moderna, ha

necessidade de se referir a administragcdo que envolve cinco fungdes de gestao:
planejamento, organizacéo, gestao de pessoas, coordenagao e controle.
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Para que a Qualidade seja inerente aos processos do Hospital e da
Operadora, € necessario o desenvolvimento e efetivagdo de metodologias e

ferramentas da qualidade, as quais instrumentalizam as nossas ac¢des e nos

oferecem diretrizes para documentar 0os nossos processos

Objetivos da Qualidade

PERSPECTIVA PESSOAS

Proporcionar melhor clima no
ambiente de trabalho por meio de
padronizacao dos processos e
cultura justa.

PERSPECTIVA PROCESSOS

1. Melhorar cada vez mais a
qualidade dos servigos
prestados e aumentar o
desenvolvimento e
aperfeicoamento da rede
prestadora e dos

nossos fornecedores.

2: Implementar e manter a cultura
da Qualidade por meio de
ferramentas de gestéo.

PERSPECTIVA INSTITUCIONAL

Contribuir para o controle de
custos para manter um servico
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de qualidade de forma
sustentavel.

PERSPECTIVA MERCADO

Fortalecer a busca pela
exceléncia através de
certificacdes e acreditacdes.

ESG

Ampliar o conhecimento em
gestdo da Qualidade e
fortalecer sua cultura
envolvendo todas as partes
interessadas.
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Proporcionar melhor
clima no ambiente de

Por meio de envolvimento
de todos os niveis

estratégico
realizado com as

Perspectiva Objetivos da Acoes nas areas Recursos Responsaveis Monitoramento
P Qualidade ¢ Requeridos p
Desdobramento

Resolutividade de

trabalho por meio de | hierarquicos na constru¢édo areas Projetos e PE, Projeto
padronizagao dos de metas e processos de Recursbs RH, UC
processos e cultura melhorias SWOT nas financeiros e Pesquisa de
Pessoas justa areas. : Experiéncia
recursos internos
Comité de Etica
Incentivo a Ensino e Eventos cientificos e em Pesquisa e CEP e UC Eventos Cientificos e
Pesquisa Pesquisas recursos Pesquisas Publicadas
financeiros
Desenvolvimento da
rede prestadora
Desenvolvimento de
Por meio do Qualificagéo da fornecedores
. ) rede prestadora,
Melhorar cada vez mais desenvolvimento de r0cesso de Pesquisa de
a qualidade dos trabalho com qualidade, P estio dos satisfaqéo cliente
servigos prestados e programas de fo?'nece dores MKT, NEP, NSP, ingt:erno
aumentar o qualificagdes aches voltadas, a Call Center,
desenvolvimento e das partes interessadas e gaumentar a Suprimentos e Pesquisa de
aperfeicoamento da atendimentos as satisfacso do Qualidade Ex e?iéncia do
rede prestadora e dos necessidades cIiegte C‘c))laborador
nossos fornecedores dos clientes como centro Nio se ap]ica
Processos do cuidado. (recurso interno). Pesquisa de
satisfagdo cooperado
Pesquisa de
satisfagao cliente
externo
Por meio da padronizagao .
de ferramentas que SQ'it:ﬁzZ(f:
viabilizam os
Implementar e manter a monitoramentos e operando em
cultura da Qualidade erenciamentos dos todos os modulos. Qualidade e Indicador de adesao
por meio de 9 [OCESSOS Projetos as ferramentas da
ferramentas de gestéo d P o Consultoria valor Qualidade
a organizagao, de
registrados no sistema de R$ 6.400,00
gestdo da qualidade T
Mercado Fortalecer a busca pela Auditorias Internas e Custos anuais Diretoria Manutengao das
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exceléncia por meio de

o . com auditoria e Executiva e .
certificacdes e Externas da Qualidade - certificacdes
Y taxas Qualidade
acreditagoes
- Estudo sobre os
Contribuir para o . .
Por meio de custos das areas,
controle de custos para T .
I . conscientizagdo das areas budgets e .
Institucional manter um servigo de . Orgado x Realizado
- sobre recursos, monitoramentos, Custos
qualidade de forma e R ~ h
. desperdicios e eficiéncia | a¢des educativas
sustentavel . : .
sociambientais.
Por meio do
desenvolvimento de
Ampliar o conhecimento fornecedores e e o .
~ L Qualificagédo da Desenvolvimento da
em Gestdo da prestadores de assiténcia .
f - rede prestadora, | Qualidade, Rede rede prestadora
Qualidade e fortalecer | da rede credenciada, com ;
ESG L o = processo de Credenciada,
sua cultura envolvendo | visitas técnicas, tendo néo - : .
. ) gestao dos Suprimentos Desenvolvimento de
todas as partes s6 o beneficiario como
fornecedores fornecedores

interessadas

centro do cuidado, mas
todos que sao atendidos
por estes.

Para executar a qualidade na pratica, a alta diregdo deve assegurar que 0s

requisitos dos clientes sejam atendidos da melhor maneira possivel, com o

propoésito de aumentar a sua satisfacao e fidelizar o cliente.

As organizag¢bes dependem de seus clientes e consequentemente convém que

entendam as necessidades atuais e futuras, atendam aos requisitos e se esforcem

para exceder as expectativas dos clientes.

A cultura da qualidade e sua politica, sustentam as demais politicas estabelecidas

pela instituicdo, e orienta o Sistema da Qualidade ao possibilitar a Diregcdo e as

Liderancas o atendimento de exceléncia, ao menor custo aplicavel, de maneira

equitativa, ao maior numero de pessoas.

A divulgacado da politica entre os diversos niveis da organizagado é

realizada através de agdes planejadas pela Diretoria e Gestores/Coordenadores.

Estas acdes incluem:

-Divulgacao no Anote;
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.Treinamento de introdutoério
-Reunides entre Diretoria, Gerentes, Coordenadores e Lideres Setoriais;

-Reunides lideres e liderados (Comissdo da Qualidade e PGE — Plano de Gestéo
Estratégica);

-Reunides extraordinarias, quando necessario.

-Email informativo as partes interessadas e rede prestadora.

A politica da qualidade esta estruturada nas dimensdes da qualidade, as quais permeiam
os resultados da organizagéo em relagao aos padrdes apresentados:
e Aceitabilidade: € a adaptacdo dos cuidados médicos e da assisténcia a

saude as expectativas, desejos e valores dos pacientes e suas familias.

e Adequacao: torna-se relevante a medida que os efeitos do cuidado da
saude ndo sado mais avaliados em forma absoluta, mas relativamente
aos custos.

o Efetividade: é a relacdo entre o beneficio real oferecido pela assisténcia e

o resultado potencial, representado por estudos epidemioldgicos e clinicos.

o Eficacia: capacidade de producao de melhorias na saude e no bem-estar.

o Eficiéncia: é a relagao entre o beneficio oferecido pela assisténcia médica e

seu custo econémico.

e Equidade: é a determinagcdo da adequada e justa distribuicdo dos
servicos e beneficios para todos os membros da comunidade,

populacéo ou sociedade.

e Integralidade: Conjunto de saberes, processos e agdes preventivas e
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curativas, individuais e coletivas, exigidas para cada caso em todos os
niveis de complexidade do sistema.

o Legitimidade: é a possibilidade de adaptar satisfatoriamente um servigo
as partes interessadas ou a sociedade como um todo, confirmado sua

aceitacao e credibilidade.

No Hospital Unimed e na Operadora, acompanhando o seu desenvolvimento, a
qualidade e seus processos estao sendo reestruturados e adequados, a fim de
tornar o servigco de exceléncia e consequentemente ser reconhecido pelos
selos de certificagdes.

Para manter a cultura da qualidade instituida, a Unimed Piracicaba trabalha

com metodologia de gestao.

Diante disso, ferramentas da qualidade foram instituidas e atualmente séo trabalhadas

pelas gestdes. Entre elas:

e Mapa de processos: Descricdo dos processos criticos do setor
determinando seus fornecedores e clientes, entradas e saidas
(SIPOC)

e Cadeia cliente Fornecedor: Contrato entre fornecedor e clientes

e Pesquisa de Satisfacdo do cliente interno: Ferramenta para

mensurar a relacdo entre os processos e propor melhorias

e Matriz de Registro: Ferramenta de controle dos registros utilizados nos
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e Avaliagcao de Fornecedores: Seguindoa politica gestdao de

fornecedores (avaliagao/qualificagcaol/visita técnica)

e Ciclo de melhorias: Descricdo de melhorias utilizando uma gama de

ferramentas da qualidade no detalhamento do PDCA

¢ Identificagcao de problemas: Por observagao ou indicadores

e Brainstorming: Técnica de estimulagao da criatividade de uma
equipe, para gerar e esclarecer uma série de ideias, problemas

ou questodes.

e Andlise de Causa e efeito: Espinha de peixe, protocolo de Londres, 5

porqués.

e Notificagbes de nao conformidades: Instrumento utilizado pela
organizagao para notificar algo ocorrido inesperado ou nao conforme

com o objetivo de melhorar os processos.

e Plano de agao: Melhoria dos processos detalhados na ferramenta 5W

2H, no médulo de projetos do sistema Ceosgo.

e PDCA: O Ciclo PDCA busca monitorar com eficacia a gestdo dos
processos, por meio do diagndstico das situagdes indesejaveis e da

consequente busca de solucdes.

O ciclo PDCA é um método de gestdo com abordagem organizada para a
solugdo de problemas ou acompanhamento de processos, com o0 objetivo de
orientar de forma simples e segura as etapas de preparacdo e execugado de
atividades predeterminadas para atingir o sucesso no aprimoramento ou

implantacdo de um processo qualquer.
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Fluxograma e linhas de cuidados: O fluxograma trata da representagao
grafica das diversas etapas que norteiam um determinado processo de trabalho.
Na gestdo de servigos de saude, a construgdo dos fluxogramas dos processos
administrativos e assistenciais € considerada importante pois, permite
evolugdo do estado real para o ideal. Ele deve ser empregado na
descricao de um processo existente, na constru¢do de um novo que facilite
a identificacdo de possiveis desvios, permitindo aos profissionais
detectarem seu papel, evidenciando as relagdes clientes/fornecedores, e
como seu trabalho impacta no resultado final dos servigos prestados.
Gerenciamento de risco: Metodologia e ferramentas gerenciadas por planilha
padrao, anual e mensalmente, além das matrizes setoriais, no Setor Gestao de

Riscos.

Eficacia da Gestao: Monitoramento por meio dos resultados estratégicos e seus

indicadores

Indicadores (Ficha Técnica e analise): Consiste em expor, e analisar por meio
de graficos ou tabelas, os itens de controle, os indicadores, os itens de
verificagcao e os planos de ag¢ao. Medir a qualidade por meio de indicadores: isso
€ imprescindivel para o planejamento, organizagdo, coordenagao/ diregao,
avaliagcdo e controle das atividades desenvolvidas, sendo alvo dessa medi¢ao
os resultados, processos

e a estrutura necessaria, bem como as influéncias e repercussoes

promovidas no meio ambiente.

Auditoria: Processo sistematico, documentado e independente para obter

evidéncias de auditoria e avalia-las objetivamente para determinar a extensao
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na qual os critérios da auditoria sao atendidos.

® Gestao de Documentos: Pelo sistema Ceosgo, € realizado o controle de
versdes, copias controladas e padronizacdo dos documentos da instituicao,
organizados por repositorios (Ferramentas, Normas e Rotinas, Regimentos,
Legislagdes, Politicas, Protocolos, Planejamento Estratégico e Qualidade)

® Gestao de Protocolos: Protocolos clinicos sdo instrumentos que promovem a
padronizagcdo das condutas médicas através de treinamentos e atualizagdes,
auxiliando na uniformizagdo dos tipos de tratamento para determinados
diagnosticos. Quando bem utilizado e aliado a outras estratégias, apresenta
ganhos quantitativos e qualitativos na eficacia dos tratamentos.

® ACAD: A Analise Critica da Alta Diregcao é realizada anualmente pela diretoria
executiva e os gerentes. Isso se da por meio de uma reunido a qual permite que
a diretoria acompanhe os resultados da operadora e possa tomar suas decisdes
baseadas em evidéncias.

® 1 vez ao ano sera realizado reunido da ACAD, pela diretoria e gerentes.

® Nesta reunido serdo demonstrados pelos gerentes aos diretores o desempenho
de cada area para tomadas de decisdes sobre fluxos e indicadores.

® Sera discutido o planejamento estratégico em relagdo ao seu status,

dificuldades e conquistas realizadas.

® ApoOs a apresentagao, a Diretoria devera determinar decisdes relacionadas
aos controles, mudancas de fluxos e projetos futuros.

® Ao final da reunido sera descrita ATA para registro.

Caso haja necessidade de ter mais de uma reunido no ano, sera convocada com

carater extraordinario.
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A qualidade é entendida como facilitadora da mudanga da cultura organizacional,

envolvendo as pessoas para evolugado dos processos, contribuindo para atingir as

transformacgdes esperadas.

Assim, o desenvolvimento das pessoas € vital para o sucesso da implantacao e

execucgao da gestao da qualidade.

Processos realizados pela Gestao Estratégica da Qualidade

Em questdo aos processos da gestdo de Qua

lidade estéo

responsabilidade da equipe da Qualidade os seguintes processos:

- KPI- analise de indicadores;

- Gestao de Ocorréncias da Qualidade;

- Planos de Acgéo advindos de Indicadores, RNC e Ciclos de Melhoria;

- Auditoria interna das normas para certificagdes;
. Gestao da informacgao documentada;

- Programa Qualificagdo da Rede Prestadora;
-ACAD

sob

O setor Gestao de Riscos gerencia todos os riscos da cooperativa, bem como do

Hospital Unimed Piracicaba.

O Planejamento Estratégico é de responsabilidade do setor Estratégias em Saude.

Controle da Politica
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A politica é controlada por meio dos indicadores do setor Qualidade no sistema de
Gestdo da Qualidade Ceosgo, pela Diretoria Executiva e pelo desempenho dos

processos de certificagdes.

Referéncias: ISO 9001:2015, Manual ONA, RN 507,

http://www.revistafh.com.br/businesss. D'Innocenzo, Maria; Feldman, Liliane Bauer;

Fazenda, Naira Regina dos Reis; Helito, Renata Almeida Barros; Ruthes, Rosa
Maria. S&o Paulo; Martinari; 2 ed; 2010. 208 p. graf.
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