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1. INTRODUCAO

Em busca de melhoria continua das rotinas operacionais, a Santa Casa Salde criou o setor de
relacionamento com a rede prestadora de servigos, que tem como objetivo nortear as acdes de sua

rede prestadora.

O relacionamento com o prestador tem como escopo disponibilizar uma rede qualificada para
atendimento de seus beneficiarios, gerar acdes de qualificagdo aos seus prestadores de servigos
credenciados e auxiliar nas informac8es relacionadas ao credenciamento, com base nos registros de
atendimento e nas visitas de boas praticas, que facilitam a execucdo dos trabalhos de nossos
prestadores de servicos.

Nesse Manual abordaremos alguns temas como Qualificacdo dos Servicos de Saude, Visita de
Boas Praticas, Importancia da Confidencialidade e Guarda dos Prontudrios, Qualidade nos
Atendimentos, Seguranca do Paciente, Certificacdo da Rede Prestadora, Atualizacdo de
Documentagdo, entre outros.

Disponibilizamos  atendimento para  suporte aos seus prestadores pelo  e-mail
credenciamento@santacasasaudesjc.com.br e pelo telefone (12) 3876-9618.

Desta forma, sempre que houverem davidas, elogios ou questionamentos, nos contate!

2. VISITAS DE BOAS PRATICAS

A visita tem por objetivo conhecer o local onde seréa prestado atendimento aos nossos beneficiarios
e analisar o ambiente fisico e estrutura do local. Desta forma, nossos prestadores da rede
credenciada podem conhecer mais sobre as exigéncias estipuladas pela ANS para conforto,
comodidade e seguranca do paciente.

A visita serd agendada com antecedéncia, conciliando dias e horarios favoraveis ao nosso
prestador. Vale ressaltar que a visita de boas praticas ndo é punitiva e ndo gerara custos ao

prestador, pois o objetivo principal é a pratica de melhoria continua.

Para a realizacdo da visita, encaminharemos ao prestador de rede uma ficha para auxilio aos
técnicos de relacionamento, que otimizara a duracdo da visita, para entdo auxiliarmos nos pontos a

serem melhorados.

Para averiguar a periodicidade das visitas serdo considerados os niveis de classifica¢cdo a seqguir:

2.1. Certificacao da Qualificacao

O Certificado da Qualificacéo sera emitido por prestador, seguindo o padréo:

A validade pode ser de 1 a 3 anos, considerando a pontuacao alcancada na Dimensdo Seguranca
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Validade Dimensao Sequranca

lano=1a6 meses
2 anos = 7e 8 meses
3 anos =9 e 10 meses

Para os prestadores que obtiverem a nota abaixo de 50%, ou seja, nota até 4 na Dimensdo Seguranca

e, ndo seja identifi cado evolu¢éo nas melhorias propostas pela auditoria e a nota permaneca baixa nas
préximas visitas, sera encaminhado um relatério para analise da diretoria da Santa Casa Saulde, fi

cando o prestador sujeito ao descredenciamento.

3. A IMPORTANCIA DO PRONTUARIO

O prontuario € um documento obrigatério para cada paciente assistido pelo médico, além de ser um
instrumento importante para defesa legal. Contudo, frequentemente, é preenchido de modo impréprio.
Algumas irregularidades em seu preenchimento podem ter efeitos danosos para o paciente e para o
médico. llegibilidade das prescri¢cdes, por exemplo, pode acarretar na troca de medicamentos, o que

pode ser fatal para o paciente.

A falta de detalhamentos objetivos e completos pode dar lugar a prolongadas atribui¢des judiciais contra

0 terapeuta.

Essas ocorréncias demonstram que o verdadeiro valor do prontuario permanece desconhecido para
grande maioria dos usuarios. Sua funcdo primordial como fonte de dados vem sendo persistentemente

prejudicada pela falta de qualidade de grande parte de seus registros.

As anotagBes no prontuério ou ficha clinica devem ser feitas de forma legivel, permitindo, inclusive,
identificar os profissionais de saude envolvidos no cuidado ao paciente. Além disso, o médico esta
obrigado a assinar e carimbar ou assinar, escrever seu nome legivel e sua respectiva inscricdo no CRM.
E importante enfatizar que n&o héa lei que obrigue o uso do carimbo. Nesse caso, 0 nome do médico e
seu respectivo CRM devem estar legiveis.

Os documentos gerados no pronto-socorro e no ambulatério deverdo ser arquivados junto com o
prontuario, em caso de internacdo hospitalar. Ndo se justifica registrar e arquivar separadamente os
documentos gerados no pronto socorro, posto que os atendimentos feitos neste setor devem ser
registrados com anamnese, diagnéstico e resultados de exames laboratoriais, se porventura efetuados,

terapéutica prescrita e executada, bem como a evolucgao e alta.

3.1. Confidencialidade do Prontuario

RESOLUCAO CFM n° 1.638/2002:

Art. 1° Definir prontuario médico como o documento Unico constituido de um conjunto de informacdes,
sinais e imagens registradas, geradas a partir de fatos, acontecimentos e situacdes sobre a salde do

paciente e a assisténcia a ele prestada, de carater legal, sigiloso e cientifico, que possibilita a
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comunicacao entre membros da equipe multiprofissional e a continuidade da assisténcia prestada ao

individuo.
Art. 2° Determinar que a responsabilidade pelo prontuario médico cabe:

| - a0 médico assistente e aos demais profissionais que compartilham do atendimento; Il - a hierarquia
médica da instituicdo, nas suas respectivas areas de atuacdo, que tem como dever zelar pela
gualidade da pratica médica ali desenvolvida; Ill - a hierarquia médica constituida pelas chefias de

equipe, chefias da Clinica, do setor até o diretor da Divisdo Médica e/ou diretor técnico.

Art. 3° Tornar obrigatéria a criacdo das Comissbes de Revisdo de Prontuarios nos estabelecimentos

e/ou instituicdes de salde onde se presta assisténcia médica.

Art. 4° A Comissdo de que trata o artigo anterior sera criada por designacdo da Direcdo do
estabelecimento, por eleicdo do Corpo Clinico ou por qualquer outro método que a instituicdo julgar

adequado, devendo ser coordenada por um médico.
Art. 5° Compete & Comissdo de Revisdo de Prontuérios:

| — observar os itens que deverdo constar obrigatoriamente do prontuario confeccionado em qualquer

suporte, eletrénico ou papel:

a) identificacdo do paciente — nome completo, data de nascimento (dia, més e ano com quatro
digitos), sexo, nome da méae, naturalidade (indicando o municipio e o estado de nascimento),
endere¢co completo (nome da via puablica, numero, complemento, bairro/distrito, municipio,
estado e CEP);

b) anamnese, exame fisico, exames complementares solicitados e seus respectivos resultados,
hip6teses diagnésticas, diagndstico definitivo e tratamento efetuado;

c) evolucdo diaria do paciente, com data e hora, discriminagdo de todos os procedimentos aos
guais o mesmo foi submetido e identificagdo dos profissionais que os realizaram, assinados
eletronicamente quando elaborados e/ou armazenados em meio eletronico;

d) nos prontuarios em suporte de papel é obrigatdria a legibilidade da letra do profissional que
atendeu o paciente, bem como a identificacdo dos profissionais prestadores do atendimento.
Sao também obrigatdrias a assinatura e o respectivo nimero do CRM,;

€) nos casos emergenciais, nos quais seja impossivel a colheita de histéria clinica do paciente,
devera constar relato médico completo de todos os procedimentos realizados e que tenham

possibilitado o diagndstico e/ ou a remocao para outra unidade.

Il - assegurar a responsabilidade do preenchimento, guarda e manuseio dos prontuérios, que cabem ao

médico assistente, a chefia da equipe, a chefia da Clinica e a Direcao técnica da unidade.

Art. 6° A Comisséo de Revisdo de Prontuarios devera manter estreita relagio com a Comissao de Etica

Médica da unidade, com a qual deverao ser discutidos os resultados das avaliacdes realizadas.

Conforme RESOLUCAO CFM n° 1.931/2009 — Cédigo de ética médica E vedado ao médico:
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Art. 73° Revelar fato de que tenha conhecimento em virtude do exercicio de sua profissdo, salvo por
motivo justo, dever legal ou consentimento, por escrito, do paciente. Paragrafo Unico - Permanece essa
proibicao:

a) mesmo que o fato seja de conhecimento publico ou o paciente tenha falecido.

b) quando de seu depoimento como testemunha. Nessa hipétese, o0 médico comparecera perante a

autoridade e declarara seu impedimento.

¢) na investigacdo de suspeita de crime, o médico estard impedido de revelar segredo que possa

expor o paciente a processo penal.

Art. 74° Revelar sigilo profissional relacionado a paciente menor de idade, inclusive a seus pais ou
representantes legais, desde que o menor tenha capacidade de discernimento, salvo quando a néao

revelacdo possa acarretar dano ao paciente.

Art. 75° Fazer referéncia a casos clinicos identificaveis, exibir pacientes ou seus retratos em anuincios
profissionais ou na divulgagcéo de assuntos médicos, em meios de comunica¢do em geral, mesmo com

autorizacdo do paciente.

Art. 76° Revelar informacdes confidenciais obtidas quando do exame médico de trabalhadores,
inclusive por exigéncia dos dirigentes de empresas ou de instituicdes, salvo se o siléncio puser em

risco a saude dos empregados ou da comunidade.

Art. 77° Prestar informac8es a empresas seguradoras sobre as circunstancias da morte do paciente
sob seus cuidados, além das contidas na declaragdo de 6bito, salvo por expresso consentimento do

seu representante legal.

Art. 78° Deixar de orientar seus auxiliares e alunos a respeitar o sigilo profissional e zelar para que seja

por eles mantido.

Art. 85° Permitir 0 manuseio e o conhecimento dos prontuarios por pessoas nao obrigadas ao sigilo

profissional quando sob sua responsabilidade.

Art. 86° Deixar de fornecer laudo médico ao paciente ou a seu representante legal quando aquele for

encaminhado ou transferido para continuacéo do tratamento ou em caso de solicitacao de alta.
Art. 87° Deixar de elaborar prontuario legivel para cada paciente.

§ 1° O prontuério deve conter os dados clinicos necesséarios para a boa conducdo do caso, sendo
preenchido, em cada avaliagdo, em ordem cronolégica com data, hora, assinatura e nimero de

registro do médico no Conselho Regional de Medicina.
§ 2° O prontuério estara sob a guarda do médico ou da instituicdo que assiste o paciente.

Art. 88° Negar, ao paciente, acesso a seu prontuario, deixar de lhe fornecer copia quando solicitada,
bem como deixar de Ihe dar explicagBes necessérias a sua compreensao, salvo quando ocasionarem
riscos ao proprio paciente ou a terceiros. Art. 89° Liberar cépias do prontuério sob sua guarda, salvo
guando autorizado, por escrito, pelo paciente, para atender ordem judicial ou para a sua prépria

defesa
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A preservacdo de segredos profissionais € um direito do paciente e uma conquista da sociedade.
Esta relacdo de confianca se estabelece entre o paciente e seu médico, e se estende aos demais
profissionais das areas de salde e administrativa, incluindo-se as secretarias e recepcionistas que
tenham contato direto ou indireto com as informacgdes obtidas. Muito do vinculo que se estabelece

pode ser creditado a esta garantia.

As instituicdes tém a obrigacdo de manter um sistema seguro de protecdo aos documentos que
contenham registros com informacdes de seus pacientes. As normas e rotinas de restricdo de acesso
aos prontuarios e de utilizacdo de senhas de seguranca em sistemas informatizados devem ser

continuamente aprimoradas.

3.2. Tempo de arquivamento

Nos casos de hospitais-maternidade, os prontuarios de parto serdo arquivados por dezoito anos,
conforme estabelecido no Estatuto da Crianga e do Adolescente (artigo 10), que tem for¢a de lei. Ja de
acordo com a resolugdo 1639/2002 do CFM, os documentos médicos em suporte de papel devem ser

arquivados por tempo nédo inferior a vinte anos, a partir da data do ultimo registro de atendimento
do paciente.

Por sua vez, laudos de exames complementares de imagem e a prépria imagem em si, por serem
documentos integrantes de prontuarios, devem seguir as mesmas regras atribuidas a guarda de
prontuarios, segundo o Parecer CFM n° 10/2009. Porém, a responsabilidade de guarda do médico ou
do estabelecimento que produziu o exame cessa com a entrega, mediante protocolo da imagem e
respectivo laudo ao paciente, devendo, no entanto, arquivar uma via do laudo. Findo o prazo legal, o
original podera ser substituido por outros métodos de registro que possam restaurar as informacdes
nele contidas (Lei n.° 5.433/68; Resolucdo do CFM n.° 1.821/07; Parecer CFM n.° 23/89), isto &,

arquivados eletronicamente em meio 6ptico, magnético ou microfilmado, para manutencéo permanente.

3.3. Acesso ao prontuario
Solicitacéo pelo proprio paciente:

Art. 70° - do CEM: “E vedado ao médico negar ao paciente acesso a seu prontuario médico, ficha clinica
ou similar, bem como deixar de dar explicacdes necessarias a sua compreensao, salvo quando
ocasionar riscos para o paciente ou para terceiros.” Art. 71° - do CEM: “E vedado ao médico deixar de
fornecer laudo médico ao paciente, quando do encaminhamento ou transferéncia para fins de

continuidade do tratamento ou na alta, se solicitado.”

E importante salientar que o prontuario pertence ao paciente e que,

por delegacdo deste, pode ter acesso ao mesmo. Portanto, € um direito do paciente ter acesso, a
qualquer momento, ao seu prontudrio, recebendo por escrito o diagndstico e o tratamento indicado, com
a identificacdo do nome do profissional e 0 nimero de registro no 6rgédo de regulamentacéo e controle

da profissao (CRM, Coren, entre outros), podendo, inclusive, solicitar copias do mesmo.
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Solicitacédo dos familiares e/ou do responsavel legal do paciente:

Quando da solicitacdo do responsavel legal pelo paciente (sendo este menor ou incapaz) 0 acesso ao
prontudrio deve ser-lhe permitido e, se solicitado, fornecer as copias solicitadas ou elaborar um laudo
gue contenha o resumo das informagdes |4 contidas.

Caso o pedido seja feito pelos familiares do paciente, serd necessaria a autorizagdo expressa dele. Na
hipétese de que ele ndo tenha condi¢cdes para isso ou tenha ido a Obito, as informagBes devem ser
dadas sob a forma de laudo ou até mesmo copias. No caso de 6bito, o laudo devera revelar o
diagnostico, o procedimento do médico e a “causa mortis”.

Entenda-se que, em qualquer caso, o prontuario original, na sua totalidade ou em partes, ndo deve ser
fornecido aos solicitantes, pois é documento que, obrigatoriamente, precisa ser arquivado pela entidade
gue o elaborou. Entendase também que os laudos médicos ndo devem ser cobrados facultando-se,
porém, a critérios da entidade, a cobran¢ca das cdpias quando fornecidas por ela. O acesso ao
prontuario pela figura do médico auditor enquadra-se no principio do dever legal, ja que tem ele
atribuicbes de peritagem sobre a cobranca dos servicos prestados pela entidade, cabendo ao mesmo
opinar pela regularidade dos procedimentos efetuados e cobrados, tendo, inclusive, o direito de
examinar o paciente, quando autorizado pelo mesmo e sob ciéncia prévia do médico assistente, para
confrontar o descrito no prontuario. A visita da auditoria sera feita sempre que houver necessidade,
cabendo a instituicdo providenciar o espaco e estrutura necessaria para que ela ocorra. Todavia, esse
acesso sempre devera ocorrer dentro das dependéncias da instituicdo de assisténcia a saulde

responséavel por sua posse e guarda.

4. QUALIDADE DOS ARQUIVOS MEDICOS

No caso de instituicdes hospitalares, ressalta-se a importancia dos arquivos médicos por se tratar de
arquivos especializados, tendo a fungdo maior de recolher os prontuérios dos pacientes, organizar,
arquivar, preservar e disponibilizar o acesso ao corpo clinico, administrativo e ao proprio paciente ou
seu representante legal por meio de pesquisa, empréstimo e reproducdo das informacdes neles
contidas.

Sua forma estrutural vai depender do porte do hospital, se publico ou privado, ou até mesmo do modelo
de gestdo administrativa. Pode, ou nao, ser dividido em sec¢c8es e pode, ou ndo, absorver a funcéo do

controle do fluxo dos prontudrios dos pacientes.

De acordo com as atribuicdes para o trabalho da Comissdo de Revisdo, os prontuarios devem ser
avaliados quanto a qualidade de seus registros. Deve ser efetuada verificagdo continuada de requisitos
obrigatodrios, tais como, a identificagcdo do paciente, anamnese, exame fisico, exames complementares
solicitados e seus respectivos resultados, hipéteses diagnésticas, diagnostico definitivo, tratamento

efetuado e evolucao diaria.

5. ATENDIMENTO

A qualidade do atendimento ao usuario e a satisfacdo pelo servico prestado, deve ser a filosofia de

instituicdes que se baseiam em parcerias. E importante compreender que um atendimento de qualidade

Rua Dolzani Ricardo, 635/639 - Centro - Sdo José dos Campos - 12210-110 - Tel (12) 3876-9000

www.santacasasaudesjc.com.br



e
<
]
=]
-
<
o
H
1
)
z
<

SéntaCasa)
Saude

ndo se restringe apenas a atender o usuario com cortesia e boas maneiras. Mais do que isso, é
estabelecer um canal de comunicacao direto entre o prestador e o usuario, através do qual ele pode
expressar suas criticas e sugestées com regularidade e, atentamente, utiliza-las para a melhoria dos

produtos e servigos.

Temos como objetivo tentar demonstrar a importadncia de investir em qualidade no atendimento,
trazendo como proposta a fidelizacdo dos usuarios. Para um prestador ser reconhecido pelos seus
usuarios, é fundamental deixa-los satisfeitos. Para tanto, € de grande importancia ter uma equipe
empenhada a desenvolver um trabalho com qualidade e disponibilizar treinamentos adequados aos

seus funcionarios.

O cartdo de visitas de um prestador de servico comeca com o atendimento. E importante ter uma
pesquisa para medir o nivel de satisfacdo de cada cliente, podendo investigar o que o agrada mais e o

gue pode ser feito para melhorar.

6. SEGURANCA DO PACIENTE

A assisténcia a saude sempre envolvera riscos, mas esses riscos podem ser reduzidos quando os
mesmos sdo analisados e combatidos, evitando que sejam possiveis causas de eventos adversos. Para
tanto, devem observar melhor as situacdes do dia a dia e notificar falhas nestes processos. Essas

atitudes fazem parte da cultura de seguranga do paciente.

Para a Organizacdo Mundial da Saude (OMS), a seguranca do paciente pode ser definida de diferentes
maneiras, mas todas com um anico objetivo: a prevencdo e melhoria de eventos adversos ou lesdes
resultantes dos processos de cuidados de saude. Estes eventos incluem “erros”, “desvios” e

“acidentes”.

6.1. Evento Adverso

E um evento que produz, ou potencialmente pode produzir, resultados inesperados ou indesejados que
afetem a seguranc¢a de pacientes, usuarios ou outros. Pode ou nao causar ou contribuir para a morte,

doencga ou lesao séria do paciente.

Qualquer evento adverso deve ser notificado ao Gerenciamento de Risco.

6.2. Dano ao Paciente.

Dano é definido como prejuizo temporario ou permanente da funcdo ou estrutura do corpo: fisica,

emocional, ou psicolégica, seguida ou ndo de dor, requerendo uma intervencao.

RDC N° 36
Institui agBes para a seguranga do paciente em servigos de salude e da outras providéncias.

Do Plano de Seguranga do Paciente em Servigos de Salde (PSP):

Art. 8° - O Plano de Seguranca do Paciente em Servicos de Saude (PSP), elaborado pelo NSP,
deve estabelecer estratégias e acBes de gestao de risco, conforme as atividades desenvolvidas

pelo servico de saude para;
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| - identificacdo, analise, avaliacdo, monitoramento e comunicacdo dos riscos no servico de salde,
de forma sistematica

Il - integrar os diferentes processos de gestéo de risco desenvolvidos nos servigos de saude

Il - implementacao de protocolos estabelecidos pelo Ministério da Saude

IV - identificacdo do paciente

V - higiene das méos

VI - seguranca cirdrgica

VII - segurancga na prescri¢ao, uso e administracdo de medicamentos

VIII - seguranc¢a na prescricdo, uso e administracdo de sangue e hemocomponentes

IX - seguranca no uso de equipamentos e materiais

X - manter registro adequado do uso de Orteses e préteses quando este procedimento for
realizado

XI - prevenc¢éo de quedas dos pacientes

XII - prevencéo de Ulceras por pressao

XIll - prevencé@o e controle de eventos adversos em servicos de saude, incluindo as infecgdes
relacionadas a assisténcia a saude

XIV - seguranca nas terapias nutricionais enteral e parenteral

XV - comunicacao efetiva entre profissionais do servigo de salde e entre servi¢os de saude

XVI - estimular a participagédo do paciente e dos familiares na assisténcia prestada

XVII - promogéo do ambiente seguro .

6.3. Metas da Organizacdo Mundial da Salde para Seguranca do Paciente
As metas internacionais para seguranca do paciente, segundo a Alianca Mundial para a Seguranca do
Paciente da OMS, séo:

+ ldentificar os pacientes corretamente

% Melhorar a comunicacédo entre as equipes

% Melhorar o gerenciamento de medicamentos de alto risco

< Eliminar cirurgias em membros ou em pacientes errados

+ Reduzir os riscos de infec¢des

+ Reduzir os riscos de lesbes decorrentes de quedas

6.4. Identificacdo dos pacientes

E considerada fundamental a seguranca ao paciente e consiste na utilizacdo de tecnologias, como
pulseiras de identificacdo, essenciais a prevencdo de erros durante o cuidado a saude ndo s6 para
pacientes hospitalizados, mas também para pacientes em observacdo em unidades de pronto
atendimento e sob qualquer condicdo de assisténcia, como para realizacdo de exames ambulatoriais. A
identificacdo do paciente esta prevista na Lei n. 10.241, de 17 de margo de 1999.

Deve-se conferir a identidade do paciente antes do inicio dos cuidados, na transferéncia ou no

recebimento de pacientes de outra unidade ou instituicdo, antes de qualquer tratamento ou
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procedimento e da administracdo de medicamentos e de solucdes.
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6.5. Uma assisténcia limpa é uma assisténcia mais segura
Apesar de ser considerado um desafio, existe uma medida muito simples que pode reduzir

drasticamente as infec¢des hospitalares: a higienizacdo de maos.

HIGIENIZAR AS MAOS SEMPRE.

+ Antes do contato com o paciente

< Apoés o contato com paciente
< E apés qualquer contato com as suas imediacdes (cama, mesa de cabeceira) ou seus fluidos
biolégicos.

Cirurgias seguras salvam vidas

O projeto “Cirurgias seguras salvam vidas” da OMS prevé o desenvolvimento de uma lista de
intervencdes para promover a seguranca em procedimentos cirlrgicos. A intencéo é estabelecer um
conjunto de normas de seguranca que pode ser aplicado em todos os paises. A listagem identifica
trés fases em uma cirurgia, cada uma correspondente a um periodo especifico no fluxo normal de
trabalho:

1° Antes de iniciar a anestesia

2° Antes de iniciar a cirurgia e apds o término do procedimento

3° Antes de o paciente deixar a sala

A implantacado do check-list reduz a mortalidade e as complica¢des pds operatorias.

Além do check-list, a OMS estabeleceu diretrizes para cirurgia segura, com dez objetivos

essenciais:

1. Cirurgia no paciente certo, no local correto

2. Utilizar métodos conhecidos para evitar danos na administracdo de anestésicos, protegendo o
paciente da dor.

3. Verificar se ha risco de via aérea dificil

4. Reconhecer se ha risco de perdas de sangue

5. Preparar-se para riscos de reagoes alérgicas

6. Utilizar métodos conhecidos para minimizar o risco de infecgdo no sitio cirdrgico

7. Checar se ndo houve esquecimento de instrumentos ou de compressas cirdrgicas dentro do
paciente

8. Identificar de forma segura os materiais cirargicos

9. Comunicar-se de forma eficaz durante a cirurgia

10. Estabelecer vigilancia constante no numero de procedimentos cirlrgicos e analisar seus

resultados nas instituicdes de salde.
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6.6. A importancia das notificagfes
Previsto na portaria n° 1.660 julho/2009, do Ministério da Salde, para receber as notificacdes de
eventos adversos (EA), que conforme definicdo do Ministério da Saude trata-se de: “qualquer efeito ndo
desejado, em humanos, decorrente do uso de produtos sob vigilancia sanitaria”, e com relagéo as
queixas técnicas (QT): “qualquer notificagdo de suspeita de alteragaol/irregularidade de um produto/
empresa relacionada a aspectos técnicos ou legais, e que podera ou ndo causar danos a salde
individual e coletiva”. Estas notificagdes sdo registradas através da plataforma Web da ANVISA através

do programa NOTIVISA (Sistema Nacional de Notificacdes para a Vigilancia Sanitaria).

As informacdes recebidas pelo NOTIVISA auxiliam na identificacdo de reacdes adversas ou efeitos ndo
desejados dos produtos, que auxiliardo a aperfeicoar o conhecimento sobre um produto e a
desenvolver ideias de melhorias sobre a aplicabilidade deles, permitindo que sejam promovidas acdes

de protecdo a Saude Publica, por meio de regulagédo dos produtos comercializados no pais.

Na &rea da saude, notificar € mais do que isso, € um ato de cidadania, de compromisso com 0s
pacientes, com os profissionais de saldde, com a instituicdo e mais, de compromisso com a populag¢éo

brasileira.

O medo ou a culpa por ter errado € um dos primeiros fatores que levam pessoas a ndo notificarem um

evento adverso. Entretanto, uma notificagdo pode evitar que novos problemas como este ocorram.

Um outro pecado é a apatia, que leva profissionais a ndo notificarem simplesmente porque consideram
nao terem tempo, nao consideram importante ou mesmo porque dizem “n&o foi comigo mesmo”. Esse
€ o0 pecado mais grave, pois, como profissionais trabalhando em Instituicbes de saude, temos

responsabilidade sobre a seguran¢a dos nossos pacientes.

Entretanto, deve-se notificar sempre que for detectado um risco ou quando ocorrer um evento adverso.
Com as notificagdes, todos n6s somos beneficiados, pois estamos colaborando para a vigilancia
sanitaria dos produtos de salude comercializados em todo o Brasil, dos quais, muitas vezes, somos

usuarios.

7. EDUCAGCAO CONTINUADA

Participe da Capacitacdo continuada da rede de prestadores da Santa Casa Saude buscando o
aperfeicoamento da sua rede prestadora de servicos inicia em 2016 o Comité de Especialidades que
visa a Educacéo continuada, melhorando os resultados de atencdo a saude através de reunibes onde

séo definidos protocolos e acdes para seguranca do paciente.

Os interessados deverdo encaminhar para os e-mails abaixo os dados para sua inscricdo e demais

informacdes.

Dados Solicitados: Nome completo do profissional, especialidade, local de atendimento e telefone para

contato.

RELACIONAMENTO COM CREDENCIADO: credenciamento@santacasasaudesjc.com.br
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8. CONHECENDO UM POUCO AS NORMAS

8.1. RN 277

Esta resolucao institui o Programa de Acreditacdo de Operadoras de Planos Privados de Assisténcia a
Saude - OPS, com o objetivo de incentivar a melhoria continuada na qualidade assistencial da saude
suplementar. O Programa de Acreditagdo de OPS consiste em uma série de itens, distribuidos em sete
dimensdes, cujo objetivo é avaliar o grau de conformidade de cada item quando confrontado com as

praticas adotadas pela operadora.

A classificacdo se da em trés niveis, a exemplo do que ja ocorre com a certificacdo dos prestadores de
servicos pela Organizacdo Nacional de Acreditacdo (ONA), e as empresas séo analisadas em aspectos
como administracdo, estrutura e operagdo dos servicos oferecidos, desempenho da rede de

profissionais e estabelecimentos conveniados e nivel de satisfacdo dos beneficiarios.

A acreditacdo é uma ferramenta de gestdo que leva a um controle maior da qualidade da assisténcia,
auxilia as operadoras a formarem a rede credenciada mais adequada para suas operacdes e seu perfil
de negdcio e apoia a elaboragéo de programas de promogéo a saude e prevengdo de doencas mais
efetivas. Os ganhos s&o claros: menos retrabalho, custos menores e diminuicdo dos recursos de

glosas.

Uma das dimensBes a serem desenvolvidas na RN 277 é a qualidade e desempenho da Rede
Prestadora. Nesta dimensédo trabalharemos o Planejamento e Cobertura das Visitas aos servicos de
saude credenciados; Implantacdo da Auditoria préhospitalar; Incentivos para melhoria constante da
qualidade dos arquivos médicos mantidos pela rede prestadora; Fortalecimento das praticas para
desenvolvimento da qualidade da rede prestadora, com foco na segurangca do beneficiario, entre

outros.

A qualificacdo de rede, com foco na seguranga, constitui-se numa responsabilidade da operadora
frente a seus clientes e € uma determinagdo da Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS.
Segundo a Resolugdo Normativa nimero 267 da ANS, que institui o Programa de Divulgacdo da
Qualificacdo de Prestadores de Servicos na Saude Suplementar, todas as operadoras de planos de
saude estdo obrigadas a publicar, em seu material de divulgacéo da rede assistencial, a qualificacédo de

cada um dos seus prestadores de servigos credenciados.

As certidfes de acreditagdo serdo emitidas em trés niveis, de acordo com a pontuagéo final obtida pela OPS:

| - certiddo nivel I: para as OPS que obtiverem NF entre 90 (noventa) e 100 (cem) pontos;

Il - certiddo nivel II: para as OPS que obtiverem NF entre 80 (oitenta) e 89 (oitenta e nove) pontos; ou

Il - certidao nivel Ill: para as OPS que obtiverem NF entre 70 (setenta) e 79 (setenta e nove) pontos.

Paragrafo Unico. As certiddes nivel Il e nivel Il terdo prazo de validade de no minimo 2 (dois) e no maximo 3 (trés) anos

e a certiddo nivel | sera valida por no minimo 3 (trés) e no maximo 4 (quatro) anos.

8.2. RN 267
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Esta Resolucdo Normativa consiste:
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Na fixacdo de atributos de qualificacao relevantes para o aprimoramento da atencao a saude oferecida

pelos prestadores de servicos na salde suplementar.

Na quantificacdo dos atributos obtidos pelos prestadores de servigos com vistas a avaliagdo do nivel de

qualificagéo dos prestadores que compdem a rede de cada operadora

Na definicdo de metas de indicadores de qualidade assistencial e de medidas de desempenho dos
prestadores de servigos.

As operadoras deverao montar um programa de avaliacdo de sua rede de prestadores, tendo também
a obrigatoriedade de divulgar uma lista no seu site, contendo os nomes de todos os servicos de salde
credenciados e a sua respectiva qualificacdo. Os servigos de saude credenciados as operadoras, por
sua vez, terdo que atender a tais atributos, pois serdo avaliados periodicamente, podendo a vir afetar o

seu credenciamento junto a operadora.

8.3. ONA

ONA ¢é um sistema de avaliacéo e certificagdo da qualidade de servigos de saude, voluntario, periddico
e reservado”. O principal objetivo da acreditagdo é buscar a melhoria continua nos processos, com
andlises e aplicagfes de metodologias que visam a busca pela exceléncia.

Principais vantagens da Acreditacdo, conforme ONA:

KD

« Seguranca para 0s pacientes e profissionais
+ Qualidade da assisténcia

«» Construcdo de equipe e melhoria continua
« Instrumento de gerenciamento

.

< Critérios e objetivos concretos adaptados a realidade brasileira
Classificacdo ONA

Acreditado: Para instituicbes que atendem aos critérios de seguranca do paciente em todas as areas de
atividade, incluindo aspectos estruturais e assistenciais. Valido por dois anos.

Acreditado Pleno: Para instituicdes que, além de atender aos critérios de seguranga, apresenta gestao
integrada, com processos ocorrendo de maneira fluida e plena comunicacédo entre as atividades. Valido por
dois anos.

reditado com Exceléncia: O principio deste nivel é a “exceléncia em gestdo”. Uma Organizagéo ou
Programa da Salde Acreditado com exceléncia atende aos niveis 1 e 2 , além dos requisitos especificos de
nivel 3. A instituicdo ja deve demonstrar uma cultura organizacional de melhoria continua com maturidade

institucional. Valido por trés anos.

8.4. QUALISS - Programa de Qualificacdo de Prestadores de Servigos de Saude
O QUALISS tem por objetivo aumentar o poder de avaliacdo e escolha dos beneficiarios de planos de

salide frente a rede de prestadores da operadora, podendo optar pelos mais qualificados e, ao mesmo
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tempo, 0 QUALISS visa estimular a adesdo, por parte dos prestadores, aos programas que 0S
qualifiqguem.

Atributos de qualificacao

Prestadores de Servicos Hospitalares e Prestadores de Servicos Auxiliares de Terapia e Clinicas
Ambulatoriais — SADT

a) Acreditagdo — com identificag@o da Acreditadora

b) NOTIVISA — da Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria — ANVISA

¢) QUALISS Indicadores — Agéncia Nacional de Saude Suplementar — ANS.

Profissionais da salde ou pessoas juridicas gue prestam servicos em consultérios
a) Participacdo no NOTIVISA da ANVISA
b) Pés-graduagdo com, no minimo, 360hs, exceto médicos

c) Residéncia em saude reconhecida pelo MEC

d) Titulo de especialista outorgado pela sociedade de especialidade e/ou conselho profissional.

A Santa Casa Saude tem como premissa a qualificacdo da sua rede prestadora, garantindo assim a
seguranca assistencial de seus beneficiarios. Para tanto, incentiva a obten¢do de certificacdes em
Programas de Qualidade, como Acreditacdo ONA gue garantam a seguranca, agilidade no atendimento

e qualidade nos servicos prestados.

O Hospital que alcancar certificacdo ONA tera o reajuste das diarias acrescido dos seguintes

percentuais como incentivo a qualificacéo:

< Acreditado — ONA Nivel 1: Para instituicbes que atendem aos critérios de seguranca do
paciente em todas as areas de atividade, incluindo aspectos estruturais e assistenciais, tera o

reajuste acrescido de 0,50%.

+ Acreditado em Pleno — ONA Nivel 2: Para instituicdes que, além de atender aos critérios de
seguranca, apresentam gestdo integrada, com processos ocorrendo de maneira fluida e plena

comunicacao entre as atividades; terd o reajuste acrescido de 0,75%.

«» Acreditado com Exceléncia — ONA Nivel 3: O principio deste nivel € a “exceléncia em gestao”.
Uma Organizagdo ou Programa da Salde Acreditado com exceléncia atende aos niveis 1 e 2,
além dos requisitos especificos de nivel 3. A instituicdo ja deve demonstrar uma cultura
organizacional de melhoria continua com maturidade institucional, tera o reajuste acrescido de

1% (um ponto percentual).

« Certificacdo Joint Commissioninternational (JCI): O hospital que alcancar a certificacdo da Joint
Commission International (JCI) terAd o reajuste das diarias acrescido de 1% (um ponto

percentual).

K2
*

Certificacdo Accreditation Canada: O hospital que alcancar a certificacdo da Accreditation

Canada tera o reajuste das diarias acrescido de 1% (um ponto percentual).

O prestador para fazer jus ao incentivo supramencionado devera 30 dias antes do aniversario do

contrato, e respectivo reajuste comprovar que a sua certificacéo esta valida e vigente, caso contrario o
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incentivo ao reajuste supramencionado ndo se aplicara. Essa condicdo devera obrigatoriamente ser

avaliada anualmente, e sua aplicacdo é condiciona e ndo compulsoria.

Ap6s conferéncia junto a ANS de que as informag8es enviadas estdo corretas, fara o reajuste os

valores ora ajustados nos percentuais abaixo em destaque:

| - 105% (cento e cinco por cento) do indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA para 0s
prestadores de servicos de saude que se enquadrem nos critérios estabelecidos para o Nivel A do
Fator de Qualidade;

Il - 100% (cem por cento) do IPCA para os prestadores de servicos de salde que se enquadrem nos

critérios estabelecidos para o Nivel B do Fator de Qualidade;

DO ATENDIMENTO AO CLIENTE - PRAZOS MAXIMOS PARA O ATENDIMENTO
SERVICOS PRAZO MAXIMO PARA O ATENDIMENTO (DIAS UTEIS)
Consulta basica: pediatria, clinica médica, cirurgia geral, ginecologia e obstetricia 07 (sete)
Consulta nas demais especialidades 14 (catorze)
Consulta | sessdo com fonoaudi6logo 10 (dez)
Consulta | sessdo com nutricionista 10 (dez)
Consulta | sessdo com psicélogo 10 (dez)
Consulta | sessdo com terapeuta ocupacional 10 (dez)
Consulta | sessdo com fisioterapeuta 10 (dez)
Consulta e procedimentos realizados em consultério | clinica com cirurgido-dentista 07 (sete)
Servicos de diagnéstico por laboratério de andlises clinicas em regime ambulatorial 03 (trés)
Demais servigos de diagnostico e terapia em regime ambulatorial 10 (dez)
Procedimentos de alta complexidade (PAC) 21 (vinte e um)
Atendimento em regimento hospital-dia 10 (dez)
Atendimento em regime de internacao eletiva 21 (vinte e um)

Urgéncia e emergéncia Imediato

A Santa Casa Saude cumpre na totalidade a RN 259/268, que dispde sobre a garantia de atendimento
dos beneficiarios de planos privados de assisténcia a saldde. Caso haja uma demanda excessiva de
solicitacbes em seu servico, pedimos a gentileza que acione a Unimed para que possamos orientar e

direcionar os clientes, para que nédo tenha dificuldade de acesso a rede.
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A Santa Casa Saude, preocupada em manter uma relacdo satisfatoria entre o prestador de servico e
seu beneficiario respaldado pela RN 323, que dispde sobre a instituicdo de unidade organizacional
especifica de ouvidoria pelas operadoras de planos privados de assisténcia a salde, solicita a parceria
em responder as manifestacoes de clientes direcionadas pela OPS da Santa Casa Saude no prazo
maximo de 48 horas Uteis, para que possamos realizar as devidas tratativas de envio ao cliente para

cumprimento da norma e seus respectivos prazos.

Lembrando que o compromisso da Ouvidoria é ouvir, sendo porta-voz do cliente perante a empresa,
reavaliando a solucdo dada a sua manifestacdo, oferecendo um atendimento diferenciado, imparcial e
transparente, com embasamento no Cédigo de Defesa do Consumidor. E de sua responsabilidade,
ainda, auxiliar para que sua manifestacdo seja uma oportunidade de melhorias e continuo

aprimoramento dos servigos prestados.

Alteracdo de Dados Cadastrais

O trabalho de Atualizacdo Cadastral Médica é uma acgdo que visa o relacionamento entre os
prestadores credenciados e a da Santa Casa Saude, atendendo os requisitos e regulamentacdes
aplicaveis e atuando com parceria com os prestadores, com o0 objetivo de proporcionar a satisfagdo das

partes interessadas.

Para a correta identifi cacdo e agilidade no relacionamento com os credenciados, tanto por parte da
Santa Casa Salde quanto pelos benefi ciarios, alteracdes dos dados cadastrais, tais como endereco,
telefone, conta de depdsito, nome fantasia, razdo social, responsavel técnico e outros, devera ser
comunicado, com 30 dias de antecedéncia ao setor de Relacionamento com Prestadores

(credenciamento@santacasasaudesjc.com.br)

Quando a alteracdo de dados cadastrais implicar mudanca de local de atendimento, seja ou ndo em

outra cidade, cabe a Da Santa Casa Saude decidir a manutengdo como credenciado na nova

localidade, devido aos limites e area de acao da Santa Casa Saude.

Descredenciamento

O descredenciamento ocorre por solicitagdo escrita do profi ssional/prestador de servico ou por
conveniéncia administrativa da Santa Casa Saude, seguindo as normas e termos contratuais, ndo
havendo direito a indenizacdo de qualquer natureza, ressalvado o direito do contratado em receber

pelos servicos prestados até a data da rescisao.

Podera ocorrer o descredenciamento, por justo motivo, dentro dos termos especifi cados nas clausulas
contratuais.

8. PORTAL

No site da Santa Casa Salde vocé encontra alguns servi¢cos disponiveis.

Sao eles:

Acesse: www.planosantacasasaude.com /ATENDIMENTO / PORTAIS
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Central de Relacionamento com o Prestador

A Central de Relacionamento com o Prestador é o seu canal para manifestar solicitacdes, sugestdes,

elogios, reclamagdes e esclarecer duvidas referentes ao seu contrato.

Sempre que precisar, entre em contato com a nossa equipe por meio dos canais de atendimento

abaixo:

Telefone: (12) 3876-9618 E-mail: credenciamento@santacasasaudesjc.com.br

Este canal ndo substitui o da Central de Relacionamento com o Cliente para que possa sanar dividas

referentes ao atendimento ao cliente, auxilio ao sistema, apoio nas autorizagées.
Atendimento aos beneficiarios

Para o atendimento devera, obrigatoriamente, ser exigido do beneficiario o cartdo de identificagdo do
beneficiario da Santa Casa Saude, observando-se sempre a data da validade do cartdo, abrangéncia

geografica, padrdo de acomodac¢édo, assim como o documento de identidade oficial com foto.

Caso 0 paciente se apresente sem o cartdo de identificacdo, sera obrigatéria, além do documento de
identidade com foto, a solicitagdo de autorizac¢éo prévia junto a Central de Atendimento da Santa Casa
Saude.

Excecdes:
* Criancas de 0 a 7 anos * Adultos acima de 60 anos
Solicitagdo de Autorizagdo de Atendimento

Para que possamos agilizar a liberagdo das solicitagcbes de atendimentos, solicitamos que os campos
obrigatérios da TISS sejam preenchidos corretamente, evitando morosidade na analise do processo e
consequentemente insatisfacdo do cliente e prestador.

Analise em estudo

Eventualmente uma solicitagdo pode cair em estudo. Neste caso devera ser feito contato com a central

de atendimento via chat do sistema para esclarecimento das informagdes necessérias.

Eventualmente informac¢des médicas podem ser necessarias. Neste caso, a solicitacdo sera feita por
um médico auditor e podera ocorrer por contato telefénico ou meio eletrénico, sempre visando preservar

o sigilo médico.

Auditoria Concorrente

Prestadores hospitalares podem receber visitas regulares de auditoria concorrente, que tem o objetivo

de avaliar a qualidade do atendimento prestado aos beneficiarios da Santa Casa Saude.
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Faturamento

O faturamento também devera ocorrer de maneira eletronica, seguindo os padrdes definidos pela ANS,
dadas a simplicidade de uso e a diminui¢éo de erros e glosas através do validador vigente na época do

envio.

ApOs o recebimento as contas serdo processadas e eventuais diferencas serdo comunicadas ao

prestador de acordo com suas regras contratuais.
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Declaracdo de Recebimento do Manual de Boas Praticas da Rede Prestadora.

O(a), ,

CNPJ n°, declara o recebimento do Manual de Boas

Praticas da Rede Prestadora para o Credenciado da Santa Casa Salde, estando também ciente de
gue sua versao podera ser atualizada a qualquer momento e estara disponivel no endereco eletrénico
www.planosantacasasaude.com — na opc¢ao Portal Prestadores.

Assinatura do responsavel

Nome:

RG ne:

, de de 20
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