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PROGRAMA TREINAMENTO CIÊNCIA DA MELHORIA 

LABORATÓRIO SORRIR – AGÊNCIA NACIONAL DE SAÚDE (ANS) 

 

Aulas expositivas com duração de 60 minutos em cada encontro. 

Recursos: Computador, projetor, passa slides. 

 

 

 D1: Introdução, história da qualidade e melhoria contínua; 

 D2: Fundamentos da ciência da melhoria (Sistema do conhecimento profundo) 

 D3: Modelo de melhoria ( três questões fundamentais); 

 D4: Medidas e indicadores (análise da variação); 

 D5: Modelo de Melhoria ( PDSA – Ciclo de aprendizagem) 

 



O QUE FAZER COM AS MAÇÃS PEQUENAS DO SUL ? 



GESTÃO DA QUALIDADE 

•Subjetividade / medição 

 

SEGURANÇA DO 
PACIENTE 

• Ignorada em Odontologia 



GESTÃO DA QUALIDADE 
 





Qualidade é um conceito complexo, e pode  
significar coisas diferentes, conforme o 
lugar, o  momento e a pessoa. 

Vamos definir o que é Qualidade antes de tentar melhorá-la? 



? 
sinônimo de 
perfeição? 

subjetivo? 

Inatingível 
Luxo? 

Sofisticação? 



1.Perfeição 

• a perfeição não  
comporta  
melhorias 

• não poderá ser  
avaliada de  
maneira objetiva 

• não valerão os  
esforços para  
alcançar 

4.Luxo 

• não garante todas 
as dimensões 

Algumas crenças do “dia a dia ” podem influenciar no comportamento em  

relação às questões da gestão da qualidade. 

Se qualidade é: 

2.Subjetiva 3.Inatingível 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

Qualidade é um conceito complexo  e dinâmico que se altera  

constantemente, 

no tempo e  no espaço 









Entrada Saída 

Atividades que acrescentam (agregam) valor à um objeto 

Início do  

processo 
Final do  

processo 





Atividades  

Transformando  

a entrada 
Insumo Produto = um Bem 

Atividades  

Transformando  

a entrada 
Insumo Produto = um Serviço 































http://upchmed.pe/red_cochrane_peru/wp-content/uploads/2012/09/Taller_6_Seguridad_del_Paciente_Lectura_Sugerida_4_Crossing_the_Quality_Chasm_Dr.Garc%C3%ADaElorrio1.pdf 













Os Instrumentos de Avaliação 
Instrumentos de Avaliação 

 Hospital 

 Hemoterapia 

 Laboratório 

 Nefrologia e Terapia Renal Substitutiva 

 Diagnóstico por Imagem, Radioterapia e Medicina Nuclear 

 Ambulatório e/ou Pronto Atendimento 

 Atenção Domiciliar 
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Legislações x Acreditação 

- RN 277 (2011): Operadoras de Saúde 
 

- IN 52 (03/2013): obriga as operadores de 
planos de saúde com mais de 100 mil 
beneficiários a divulgar em seus sites e material 
eletrônico a qualificação dos prestadores de 
serviços da rede própria e conveniada.  
. 

- Portaria 529 (04/2013): Programa Nacional de 
Segurança do Paciente 
. 

- RDC 36 (07/2013): Criação dos Núcleos de 
Segurança do Paciente. 

- Lei 13.003 (12/2014): ANS e FATOR QUALIDADE - reajuste de tabela 
diferenciado para instituições acreditadas (105% IPCA). 
 

- RN 405 de 2016: Programa de Qualificação dos Prestadores de Serviços na 
Saúde Suplementar – QUALISS 

- Portaria 2.095 (09/2013): Aprova e amplia 
Protocolos Básicos de Segurança do Paciente. 



ONA: conceitos importantes 

Instituição Acreditadora Credenciada - IAC 

• Organização credenciada pela ONA, com a responsabilidade de 

proceder à avaliação e certificação da qualidade dos serviços, dentro 

das diretrizes do SBA/ONA. 

 

 

 

• A organização de saúde é um sistema complexo: estruturas, 

processos e resultados interligados. 

• Não se avalia um setor ou processo isoladamente. 



 
A  

a 



Processo de Acreditação 

Normas Orientadoras e Normas para o 
Processo de Acreditação 

Equipe de 
Avaliadores 

Diagnóstico 
Organizacional 

Visita de 
Certificação 

Visita de 
Manutenção  

Sistemática 
da visita 



Processo de Acreditação 

Normas Orientadoras e Normas para o 
Processo de Acreditação 

Equipe de 
Avaliadores 

Diagnóstico 
Organizacional 

Visita de 
Certificação 

Visita de 
Manutenção  

Sistemática 
da visita 
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• Avaliação sem fins de certificação. 

 

• Manual Brasileiro de Acreditação 
específico:  

- OPSS 

- Programas da Saúde e Prevenção de Riscos 

- Serviços para a Saúde 

- Serviços Odontológicos 

 

• Desenvolvido por avaliadores habilitados 
da IAC.  

 

• Facultativo (independente do processo 
de avaliação para a certificação). 

 

Diagnóstico Organizacional 



Processo de Acreditação 

Normas Orientadoras e Normas para o 
Processo de Acreditação 

Equipe de 
Avaliadores 

Diagnóstico 
Organizacional 

Visita de 
Certificação 

Visita de 
Manutenção  

Sistemática 
da visita 
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Avaliação para Certificação 

AVALIAÇÃO PARA CERTIFICAÇÃO: 

 

• Atividade desempenhada pela equipe de avaliadores das IACs, tendo como 
referência as Normas do SBA e o Manual Brasileiro de Acreditação - ONA 
específico. 

• É a organização, serviço ou programa da saúde que manifesta o interesse 
pela avaliação, à IAC. 

 

TIPOS DE CERTIFICAÇÃO: 

 

• ACREDITAÇÃO - Organizações Prestadoras de Serviços de Saúde, Serviços 
Odontológicos, Programas da Saúde e Prevenção de Riscos. 

• SELO DE QUALIFICAÇÃO ONA - Serviços para a Saúde. 
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A  

a 



Avaliação para Certificação 

 

• A avaliação para ACREDITAÇÃO pode resultar em: 

 

 

 

 

 

• A avaliação ao SELO DE QUALIFICAÇÃO ONA pode resultar em: 

 



Processo de Acreditação 

Normas Orientadoras e Normas para o 
Processo de Acreditação 

Equipe de 
Avaliadores 

Diagnóstico 
Organizacional 

Visita de 
Certificação 

Visita de 
Manutenção  

Sistemática 
da visita 



Manutenção da Certificação 

 No período de validade do 
certificado. 

  

• Visita de manutenção ordinárias e 
obrigatórias. 

• Visitas de manutenção 
extraordinárias (Gerenciamento de 

eventos adversos). 

 

• Nem todos os processos são 
avaliados. 
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Nível 1 

• 8 meses 

Nível 2 

• 8 meses 

Nível 3 

• 1 ano 
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Heróis apagando 

 incêndio 

Muitos 

problemas 

Pouco 

progresso 

Pouco tempo 

livre 

Planos são 

cumpridos 

Tempo para 

pensar 

Melhorias 

contínuas 

Poucos 

problemas 

DEIXAR O CIRCULO 

VICIOSO...... 

ENTRAR NO CIRCULO 

VIRTUOSO...... 
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