
5. PROCEDIMENTOS5. PROCEDIMENTOS



5.1 Processo de Avalia5.1 Processo de Avaliaçção de ão de 
OrganizaOrganizaçções Prestadoras de Serviões Prestadoras de Serviçços os 

HospitalaresHospitalares
O processo de avaliaO processo de avaliaçção e visita deve ão e visita deve 
ser orientado pela aplicaser orientado pela aplicaçção do ão do 
Manual Brasileiro de AcreditaManual Brasileiro de Acreditaçção das ão das 
OrganizaOrganizaçções Prestadoras de ões Prestadoras de 
ServiServiçços de Saos de Saúúde, considerando as de, considerando as 
seseçções e subseões e subseçções de aplicaões de aplicaçção ão 
obrigatobrigatóória, bem como aquelas que ria, bem como aquelas que 
devem ser aplicadas de acordo com devem ser aplicadas de acordo com 
as caracteras caracteríísticas e perfil da sticas e perfil da 
OrganizaOrganizaçção de Saão de Saúúde avaliada. de avaliada. 



Contudo, podem surgir algumas Contudo, podem surgir algumas 
peculiaridades a serem consideradas como peculiaridades a serem consideradas como 
a presena presençça de setores, unidades ou a de setores, unidades ou 
serviserviçços não incluos não incluíídos no instrumento de dos no instrumento de 
avaliaavaliaçção, a ausência na Organizaão, a ausência na Organizaçção de ão de 
SaSaúúde de setores, unidades ou servide de setores, unidades ou serviçços os 
incluincluíídos no instrumento de avaliados no instrumento de avaliaçção ou a ão ou a 
presenpresençça de setores, unidades ou servia de setores, unidades ou serviçços os 
constantes no instrumento de avaliaconstantes no instrumento de avaliaçção e ão e 
terceirizados pela Organizaterceirizados pela Organizaçção de Saão de Saúúde.de.



5.1.1 Se5.1.1 Seçções e Subseões e Subseçções de ões de 
AplicaAplicaçção Obrigatão Obrigatóóriaria

As seAs seçções e subseões e subseçções abaixo serão ões abaixo serão 
aplicadas obrigatoriamente em todas aplicadas obrigatoriamente em todas 
as Organizaas Organizaçções Prestadoras de ões Prestadoras de 
ServiServiçços Hospitalares avaliadas, os Hospitalares avaliadas, 
independente das suas independente das suas 
caractercaracteríísticas e perfil.sticas e perfil.



MA 1 LIDERANMA 1 LIDERANÇÇA E ADMINISTRAA E ADMINISTRAÇÇÃOÃO
•• MA 1/1 DireMA 1/1 Direçção e Lideranão e Lideranççaa
•• MA 1/2 Gestão de PessoasMA 1/2 Gestão de Pessoas
•• MA 1/3 Gestão Administrativa e MA 1/3 Gestão Administrativa e 

FinanceiraFinanceira
•• MA 1/4 Gestão de Materiais e MA 1/4 Gestão de Materiais e 

SuprimentosSuprimentos
•• MA 1/5 Gestão da QualidadeMA 1/5 Gestão da Qualidade



MA 2 ORGANIZAMA 2 ORGANIZAÇÇÃO PROFISSIONALÃO PROFISSIONAL
•• MA 2/1 Corpo ClMA 2/1 Corpo Clííniconico
•• MA 2/2 EnfermagemMA 2/2 Enfermagem
•• MA 2/3 Corpo TMA 2/3 Corpo Téécnicocnico--ProfissionalProfissional



5.1.3 Presen5.1.3 Presençça na Organizaa na Organizaçção Prestadora de Servião Prestadora de Serviçços os 
Hospitalares de Setores, Unidades ou ServiHospitalares de Setores, Unidades ou Serviçços não os não 

IncluIncluíídos no Instrumento de Avaliados no Instrumento de Avaliaççãoão

Caso a OrganizaCaso a Organizaçção Prestadora de ão Prestadora de 
ServiServiçços Hospitalares possua os Hospitalares possua 
setores, unidades ou servisetores, unidades ou serviçços que os que 
não estão inclunão estão incluíídos no instrumento dos no instrumento 
de avaliade avaliaçção, o processo de avaliaão, o processo de avaliaçção ão 
para a Acreditapara a Acreditaçção serão seráá conduzido da conduzido da 
seguinte forma:seguinte forma:



A) A) a equipe de avaliadores realizara equipe de avaliadores realizaráá o processo o processo 
de visita/avaliade visita/avaliaçção aos setores, unidades ou ão aos setores, unidades ou 
serviserviçços da Organizaos da Organizaçção Prestadora de Servião Prestadora de Serviçços os 
Hospitalares não presentes no instrumento de Hospitalares não presentes no instrumento de 
avaliaavaliaçção, levando em consideraão, levando em consideraçção os princão os princíípios pios 
orientadores dos orientadores dos padrões padrões de cada de cada nníívelvel, ou , ou 
seja, seja, 
•• NNíível 1 seguranvel 1 segurançça, a, 
•• NNíível 2 seguranvel 2 segurançça e organizaa e organizaçção e ão e 
•• NNíível 3 seguranvel 3 segurançça, organizaa, organizaçção e prão e prááticas de ticas de 

gestão e qualidade, e a Norma NA 2 (item gestão e qualidade, e a Norma NA 2 (item 
5.2).5.2).



B) caso o conjunto de serviB) caso o conjunto de serviçços os 
existentes na Organizaexistentes na Organizaçção ão 
Prestadora de ServiPrestadora de Serviçços Hospitalares os Hospitalares 
e não inclue não incluíídos no instrumento de dos no instrumento de 
avaliaavaliaçção representem uma parcela ão representem uma parcela 
muito significativa dos servimuito significativa dos serviçços os 
prestados a comunidade/clientela ou prestados a comunidade/clientela ou 
caso estes servicaso estes serviçços se configurem na os se configurem na 
““especialidadeespecialidade”” da referida da referida 
organizaorganizaçção, ão, 



a Instituia Instituiçção ão AcreditadoraAcreditadora incluirincluiráá na na 
equipe avaliadora especialistas da equipe avaliadora especialistas da 
áárea em tela, para atender aos rea em tela, para atender aos 
requisitos trequisitos téécnicos e cnicos e ééticos do ticos do 
Processo de AcreditaProcesso de Acreditaçção.ão.



5.1.4 Ausência na Organiza5.1.4 Ausência na Organizaçção Prestadora de Servião Prestadora de Serviçços os 
Hospitalares de Setores, Unidades ou ServiHospitalares de Setores, Unidades ou Serviçços os 

IncluIncluíídos no Instrumento de Avaliados no Instrumento de Avaliaççãoão

Se a OrganizaSe a Organizaçção Prestadora de ão Prestadora de 
ServiServiçços Hospitalares não possuir os Hospitalares não possuir 
setores, unidades ou servisetores, unidades ou serviçços os 
incluincluíídos no instrumento de dos no instrumento de 
avaliaavaliaçção, o processo de avaliaão, o processo de avaliaçção ão 
para a Acreditapara a Acreditaçção serão seráá conduzido da conduzido da 
seguinte forma:seguinte forma:



A) a equipe de avaliadores no A) a equipe de avaliadores no 
processo de preparaprocesso de preparaçção da visita ão da visita 
(Norma NO 1/3.8) verificar(Norma NO 1/3.8) verificaráá de de 
modo antecipado, o adequado modo antecipado, o adequado 
atendimento aos princatendimento aos princíípios gerais da pios gerais da 
avaliaavaliaçção para Acreditaão para Acreditaçção (enfoque ão (enfoque 
sistêmico e avaliasistêmico e avaliaçção global da ão global da 
organizaorganizaçção);ão);



B) em caso dos referidos setores, B) em caso dos referidos setores, 
serviserviçços ou unidades não existirem os ou unidades não existirem 
em funem funçção da vocaão da vocaçção especão especíífica da fica da 
organizaorganizaçção e estando assegurados ão e estando assegurados 
os princos princíípios gerais do processo de pios gerais do processo de 
avaliaavaliaçção, a equipe de avaliadores ão, a equipe de avaliadores 
deverdeveráá verificar e assegurar o verificar e assegurar o 
atendimento aos requisitos tatendimento aos requisitos téécnicos cnicos 
e e ééticos do Processo de Acreditaticos do Processo de Acreditaçção. ão. 



5.1.5 Presen5.1.5 Presençça de Setores, Servia de Setores, Serviçços ou Unidades os ou Unidades 
Constantes no Instrumento de AvaliaConstantes no Instrumento de Avaliaçção e ão e 

Terceirizados pela OrganizaTerceirizados pela Organizaçção Prestadora de Servião Prestadora de Serviçços os 
HospitalaresHospitalares

Caso a OrganizaCaso a Organizaçção Prestadora de ão Prestadora de 
ServiServiçços Hospitalares possua os Hospitalares possua 
setores, unidades ou servisetores, unidades ou serviçços os 
constantes no instrumento de constantes no instrumento de 
avaliaavaliaçção e se estes forem ão e se estes forem 
terceirizados pela organizaterceirizados pela organizaçção, o ão, o 
processo de avaliaprocesso de avaliaçção para a ão para a 
AcreditaAcreditaçção serão seráá conduzido da conduzido da 
seguinte forma:seguinte forma:



A) a equipe de avaliadores no A) a equipe de avaliadores no 
processo de preparaprocesso de preparaçção da visita ão da visita 
(Norma NO 1/3.8) verificar(Norma NO 1/3.8) verificaráá de de 
modo antecipado, os servimodo antecipado, os serviçços os 
terceirizados existentes na terceirizados existentes na 
OrganizaOrganizaçção Prestadora de Servião Prestadora de Serviçços os 
Hospitalares, sua importância no Hospitalares, sua importância no 
conjunto de serviconjunto de serviçços prestados no os prestados no 
modelo assistencial adotado modelo assistencial adotado 



e o posse o possíível impacto em termos dos vel impacto em termos dos 
princprincíípios orientadores do processo pios orientadores do processo 
de avaliade avaliaçção para a Acreditaão para a Acreditaçção, de ão, de 
modo a assegurar o atendimento aos modo a assegurar o atendimento aos 
requisitos trequisitos téécnicos e cnicos e ééticos do ticos do 
Processo de AcreditaProcesso de Acreditaçção;ão;



B) coerentemente com o modelo adotado B) coerentemente com o modelo adotado 
pelo Sistema Brasileiro de Acreditapelo Sistema Brasileiro de Acreditaçção ão 
(Acredita(Acreditaçção da organizaão da organizaçção de modo ão de modo 
global e sistêmico global e sistêmico –– vide Norma NA 1), vide Norma NA 1), 
sempre sempre se buscarse buscaráá junto junto àà organizaorganizaçção ão 
avaliada, a possibilidade de verificaavaliada, a possibilidade de verificaçção in ão in 
loco, inclusive dos serviloco, inclusive dos serviçços terceirizados, os terceirizados, 
do atendimento aos requisitos do processo do atendimento aos requisitos do processo 
de avaliade avaliaçção (manual, padrões e não (manual, padrões e nííveis), veis), 
mesmo que isto possa repercutir nos mesmo que isto possa repercutir nos 
custos do processo;custos do processo;



C) poderão ser dispensados do C) poderão ser dispensados do 
processo de avaliaprocesso de avaliaçção in loco, ão in loco, 
aqueles setores, serviaqueles setores, serviçços ou os ou 
unidades de baixo volume (baixo unidades de baixo volume (baixo 
nnúúmero de procedimentos, pequena mero de procedimentos, pequena 
expressão no perfil epidemiolexpressão no perfil epidemiolóógico gico 
da organizada organizaçção etc.)ão etc.)



ou de baixo impacto em termos de ou de baixo impacto em termos de 
riscos para os usuriscos para os usuáários da rios da 
organizaorganizaçção, exceto os mencionados ão, exceto os mencionados 
no item 5.1.1, mediante no item 5.1.1, mediante 
apresentaapresentaçção de evidências objetivas ão de evidências objetivas 
destes aspectos e da existência de destes aspectos e da existência de 
um gerenciamento satisfatum gerenciamento satisfatóório da rio da 
relarelaçção com estes terceiros em caso ão com estes terceiros em caso 
de realizade realizaçção dos processos ou ão dos processos ou 
procedimentos em questão.procedimentos em questão.



5.2.1 N5.2.1 Níível 1vel 1

PadrãoPadrão
Atende aos requisitos formais, Atende aos requisitos formais, 
ttéécnicos e de estrutura para a sua cnicos e de estrutura para a sua 
atividade conforme legislaatividade conforme legislaçção ão 
correspondente; identifica riscos correspondente; identifica riscos 
especespecííficos e os gerencia com foco na ficos e os gerencia com foco na 
seguransegurançça.a.



Itens de OrientaItens de Orientaçção:ão:

responsabilidade tresponsabilidade téécnica conforme legislacnica conforme legislaçção;ão;
corpo funcional, habilitado ou capacitado, corpo funcional, habilitado ou capacitado, 
dimensionado   adequadamente dimensionado   adequadamente ààs necessidades s necessidades 
do do serviserviçço;o;
condicondiçções operacionais que atendam aos ões operacionais que atendam aos 
requisitos de seguranrequisitos de segurançça para o cliente (interno e a para o cliente (interno e 
externo);externo);
identificaidentificaçção, gerenciamento e controle de riscos ão, gerenciamento e controle de riscos 
sanitsanitáários, ambientais, ocupacionais e rios, ambientais, ocupacionais e 
relacionados relacionados àà responsabilidade civil, infecresponsabilidade civil, infecçções e ões e 
biosseguranbiossegurançça. a. 



5.2.2 N5.2.2 Níível 2vel 2

PadrãoPadrão
Gerencia os processos e suas Gerencia os processos e suas 
interainteraçções sistemicamente; ões sistemicamente; 
estabelece sistemestabelece sistemáática de meditica de mediçção e ão e 
avaliaavaliaçção dos processos; possui ão dos processos; possui 
programa de educaprograma de educaçção e treinamento ão e treinamento 
continuado, voltado para a melhoria continuado, voltado para a melhoria 
de processos.de processos.



Itens de OrientaItens de Orientaçção:ão:

identificaidentificaçção, definião, definiçção, padronizaão, padronizaçção e ão e 
documentadocumentaçção dos processos;ão dos processos;
identificaidentificaçção de fornecedores e clientes e ão de fornecedores e clientes e 

sua interasua interaçção sistêmica;ão sistêmica;
estabelecimento dos procedimentos;estabelecimento dos procedimentos;
documentadocumentaçção (procedimentos e ão (procedimentos e 

registros) atualizada, disponregistros) atualizada, disponíível e vel e 
aplicada;aplicada;



definidefiniçção de indicadores para os ão de indicadores para os 
processos identificados;processos identificados;
medimediçção e avaliaão e avaliaçção dos resultados de ão dos resultados de 

processos;processos;
programa de educaprograma de educaçção e treinamento ão e treinamento 

continuado, com evidências de melhoria e continuado, com evidências de melhoria e 
impacto nos processos;impacto nos processos;
grupos de trabalho para a melhoria de grupos de trabalho para a melhoria de 

processos e interaprocessos e interaçção institucional.ão institucional.



5.2.35.2.3 NNíívelvel 33
PadrãoPadrão
Utiliza perspectivas de mediUtiliza perspectivas de mediçção ão 
organizacional, alinhadas organizacional, alinhadas ààs estrats estratéégias e gias e 
correlacionadas aos indicadores de correlacionadas aos indicadores de 
desempenho dos processos; dispõe de desempenho dos processos; dispõe de 
sistemsistemáática de comparatica de comparaçções com ões com 
referenciais externos pertinentes, bem referenciais externos pertinentes, bem 
como evidências de tendência favorcomo evidências de tendência favoráável vel 
para os indicadores; apresenta inovapara os indicadores; apresenta inovaçções ões 
e melhorias implementadas, decorrentes e melhorias implementadas, decorrentes 
do processo de ando processo de anáálise crlise críítica.tica.



Itens de OrientaItens de Orientaçção:ão:
DDefine as perspectivas befine as perspectivas báásicas de sustentasicas de sustentaçção da ão da 
organizaorganizaçção (inovaão (inovaçção e desenvolvimento, ão e desenvolvimento, 
pessoas, clientes, processos, financeira e pessoas, clientes, processos, financeira e 
sociedade);sociedade);
Sistema de indicadores de desempenho Sistema de indicadores de desempenho 
focalizando as perspectivas bfocalizando as perspectivas báásicas, com sicas, com 
informainformaçções ões ííntegras e atualizadas, incluindo ntegras e atualizadas, incluindo 
informainformaçções de referenciais externos pertinentes;ões de referenciais externos pertinentes;
Estabelecimento de uma relaEstabelecimento de uma relaçção de causa e ão de causa e 
efeito entre os indicadores, onde os resultados de efeito entre os indicadores, onde os resultados de 
um influenciam os demais, bem como permitem um influenciam os demais, bem como permitem 
a ana anáálise crlise críítica do desempenho e a tomada de tica do desempenho e a tomada de 
decisão;decisão;



AnAnáálise de tendência com apresentalise de tendência com apresentaçção de um ão de um 
conjunto de pelo menos três resultados conjunto de pelo menos três resultados 
consecutivos;consecutivos;
AnAnáálises crlises crííticas sistemticas sistemááticas com evidências de ticas com evidências de 
aaçções de melhoria e inovaões de melhoria e inovaçções; ões; 
IdentificaIdentificaçção de oportunidades de melhoria de ão de oportunidades de melhoria de 
desempenho atravdesempenho atravéés do processo conts do processo contíínuo de nuo de 
comparacomparaçção com outras prão com outras prááticas organizacionais ticas organizacionais 
com evidências de resultados positivos; com evidências de resultados positivos; 
Sistemas de planejamento e melhoria contSistemas de planejamento e melhoria contíínua nua 
em termos de estrutura, novas tecnologias, em termos de estrutura, novas tecnologias, 
atualizaatualizaçção tão téécnicocnico--profissional e procedimentos.profissional e procedimentos.



5.3 Equipe de Avaliadores5.3 Equipe de Avaliadores
Para realizar o processo de avaliaPara realizar o processo de avaliaçção para ão para 
a Acreditaa Acreditaçção de Organizaão de Organizaçções ões 
Prestadoras de ServiPrestadoras de Serviçços Hospitalares, seros Hospitalares, seráá
necessnecessáária uma equipe de avaliadores ria uma equipe de avaliadores 
formada por no mformada por no míínimo três membros nimo três membros 
sendo, um msendo, um méédico, um enfermeiro e um dico, um enfermeiro e um 
profissional com experiência em gestão. profissional com experiência em gestão. 
As visitas/avaliaAs visitas/avaliaçções aos setores, ões aos setores, 
unidades ou serviunidades ou serviçços da organizaos da organizaçção ão 
deverão ser conduzidas sempre por, no deverão ser conduzidas sempre por, no 
mmíínimo, dois avaliadores.nimo, dois avaliadores.



5.5 Eventos5.5 Eventos--Sentinela para OrganizaSentinela para Organizaçções ões 
Prestadoras de ServiPrestadoras de Serviçços Hospitalaresos Hospitalares

Lista de eventosLista de eventos--sentinela para sentinela para 
OrganizaOrganizaçções Prestadoras de ões Prestadoras de 
ServiServiçços Hospitalares*. Cabe os Hospitalares*. Cabe 
destacar que, quando existir na destacar que, quando existir na 
OrganizaOrganizaçção Prestadora de Servião Prestadora de Serviçços os 
Hospitalares, serviHospitalares, serviçços que possuem os que possuem 
NA especNA especíífica definida e aprovada, a fica definida e aprovada, a 
mesma deve considerar tambmesma deve considerar tambéém a m a 
relarelaçção de eventosão de eventos--sentinela sentinela 
estabelecida para estes serviestabelecida para estes serviçços:os:



1. cirurgia em paciente errado;1. cirurgia em paciente errado;
2. cirurgia em parte errada do corpo;2. cirurgia em parte errada do corpo;
3. mortes relacionadas 3. mortes relacionadas àà
falta/demora no atendimento;falta/demora no atendimento;
4. mortes ou danos relacionados com 4. mortes ou danos relacionados com 
procedimento de contenprocedimento de contençção ão 
mecânica de paciente;mecânica de paciente;
5. suic5. suicíídio de paciente internado;dio de paciente internado;
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