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Introdução – Qualidade da assistência 

 Relativa, dinâmica e subjetiva - de acordo com quem oferta e recebe o cuidado; 

 Programa Ibérico: acessível e equitativa, utilizando o melhor conhecimento técnico 

científico disponível para obter, com segurança, os resultados esperados e promover a 

satisfação do paciente, um conceito que também pode ser chamado de gestão da qualidade 

total. 



Introdução – Avaliação externa da qualidade 

Estratégia sistemática, periódica e voluntária a qual utiliza métodos embasados em 

padrões de qualidade para avaliar os serviços resultando ou não em níveis de certificação. 

A acreditação não deve ser a finalidade do sistema de gestão da qualidade da 

assistência, mas esse sistema promove mudanças na cultura organizacional, melhorando 

hábitos e contribuindo para o cuidado centrado na pessoa, além de fomentar um ambiente 

organizacional de excelência. 



Objetivos 

Potencializar os resultados e promover uma experiência exitosa para 

os pacientes e a sociedade; 

Incrementar a qualidade da assistência prestada; 

Demonstrar a importância da utilização de estratégias e ferramentas de 

gestão da qualidade no alcance aos resultados de excelência em 

programas de avaliação externa da qualidade. 



Metodologia 
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Metodologia – SIPOC do Processo  

Elementos relevantes - maior conhecimento -  

identificar oportunidades de melhoria 
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• 1. Financeiro 

• 2. Contratos 

• 3. IAC 

• 4. Secretaria 

de saúde 

• 5. Diretorias 

corporativas 

• 6. Hotelaria / 

Logística 
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• 1. Pagamentos 

• 2. Contratação 

de serviços 

• 3. Consultoria 

• 4. Diretrizes 

• 5. Áreas 

corporativa 

• 6. Passagens, 

hospedagens; 

Traslado   
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• Identificar potencial da unidade 

(cultura organizacional); 

• Definir a metodologia para 

acreditação (previsão orçamentária, 

envolvimento do time de liderança); 

• Planejar estratégias (Ciclos de 

melhoria, PDSAs); 

• Desenvolver a unidade (desenvolver 

gestores e núcleo da qualidade, 

assessorias, oficinas, 

accountabilities); 

• Avaliar e adaptar as ações 

implementadas e os resultados. 
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• Padrão de 

qualidade; 

• Certificação;  

• Auditorias 

internas e 

externas 

• Assessorias; 

• Oficinas; 

• Ferramentas de 

acompanhament

o do projeto; 

• Previsão 

orçamentária. 
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• Unidades de 

negócio; 

• Secretarias de 

saúde; 

• Diretoria 

corporativa; 

• Presidência; 

• Pacientes; 

• Sociedade; 

• Unidades de 

saúde. 



Resultados e Discussão 

 Elevada taxa de satisfação (98%); 

 Implantação/fortalecimento de Núcleos  

de Experiência do Paciente; 

 Protocolos e comitês clínicos 

 (Menores índices de IH); 

  Fortalecimento e  

Gerenciamento de linhas  

de cuidado; 

 Gestão de projetos; 

 
Fonte: Elaboração DGE - ISGH 



Resultados e Discussão 

 Planilhas gestão; 

 Monitoramento e avaliação; 

 Análise crítica de resultados; 

 Gerenciamento de riscos; 

 Gerenciamento de não  

conformidades; 

 Interações de processo 

Fonte: Elaboração DGE - ISGH 



Resultados e Discussão 

Imagens cedidas pela DGE - ISGH 



Resultados e Discussão 

Imagens cedidas pela DGE - ISGH 



Conclusões 

 Líderes de alto impacto; 

 Equipes de alta performance; 

 Times de gestão do cuidado e gestão da clínica; 

 Empoderamento da linha de frente; 

 Unidades certificadas em excelência; 

 Unidades em processo de certificação internacional; 
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