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MS 1/1 Diregao
MS 1/1.1 Diregao - Nivel 1
MS 1/1.2 Diregao - Nivel 2
MS 1/1.3 Diregao - Nivel 3

MS 1/2 Administragao
MS 1/2.1 Administracdo - Nivel 1
MS 1/2.2 Administracdo - Nivel 2
MS 1/2.3 Administracdo - Nivel 3

MS 1/3 Garantia da Qualidade
MS 1/3.1 Garantia da Qualidade - Nivel 1
MS 1/3.2 Garantia da Qualidade - Nivel 2
MS 1/3.3 Garantia da Qualidade - Nivel 3
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MS 2/1 Corpo Clinico
MS 2/1.1 Corpo Clinico - Nivel 1
MS 2/1.2 Corpo Clinico - Nivel 2
MS 2/1.3 Corpo Clinico - Nivel 3

MS 2/2 Corpo Técnico de Hemoterapia
MS 2/2.1 Corpo Técnico de Hemoterapia - Nivel 1
MS 2/2.2 Corpo Técnico de Hemoterapia - Nivel 2
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MS 3/1 Mobilizacdo de Doadores
MS 3/1.1 Mobilizagao de Doadores - Nivel 1
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MS 3/2.1 Triagem e Coleta de Doadores - Nivel 1
MS 3/2.2 Triagem e Coleta de Doadores - Nivel 2
MS 3/2.3 Triagem e Coleta de Doadores - Nivel 3
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MS 3/3.1 Transfusao e Procedimentos Hemoterapicos - Nivel 1
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MS 5. SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO
MS 5/1 Fracionamento e Liberacao
MS 5/1.1 Fracionamento e Liberagao - Nivel 1
MS 5/1.2 Fracionamento e Liberagao - Nivel 2
MS 5/1.3 Fracionamento e Liberagao - Nivel 3
MS 5/2 Armazenamento e Transporte
MS 5/2.1 Armazenamento e Transporte - Nivel 1
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MS 5/3 Estatisticas
MS 5/3.1 Estatisticas - Nivel 1
MS 5/3.2 Estatisticas - Nivel 2
MS 5/3.3 Estatisticas - Nivel 3
MS 5/4 Higiene
MS 5/4.1 Higiene - Nivel 1
MS 5/4.2 Higiene - Nivel 2
MS 5/4.3 Higiene - Nivel 3
MS 5/5 Seguranga e Saude Ocupacional
MS 5/5.1 Seguranga e Saude Ocupacional - Nivel 1
MS 5/5.2 Seguranca e Saude Ocupacional - Nivel 2
MS 5/5.3 Seguranca e Saude Ocupacional - Nivel 3

MS 6. SERVICOS DE APOIO ADMINISTRATIVO E INFRA-ESTRUTURA
MS 6/1 Documentacéo da Planta Fisica
MS 6/1.1 Documentacgao da Planta Fisica - Nivel 1
MS 6/1.2 Documentacao da Planta Fisica - Nivel 2
MS 6/1.3 Documentacao da Planta Fisica - Nivel 3

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003
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MS 6/2 Estrutura Fisico-Funcional

MS 6/3 Sistema Elétrico

MS 6/5 Seguranca Geral

MS 7. ENSINO E PESQUISA
MS 7/1 Biblioteca/Informacéao Cientifica

MS 6/2.1 Estrutura Fisico-Funcional - Nivel 1
MS 6/2.2 Estrutura Fisico-Funcional - Nivel 2
MS 6/2.3 Estrutura Fisico-Funcional - Nivel 3

MS 6/3.1 Sistema Elétrico - Nivel 1
MS 6/3.2 Sistema Elétrico - Nivel 2
MS 6/3.3 Sistema Elétrico - Nivel 3

MS 6/4 Manutenc¢ao Geral, Controle de Residuos e Potabilidade da Agua
MS 6/4.1 Manutencao Geral, Controle de Residuos e Potabilidade da Agua - Nivel 1
MS 6/4.2 Manutencéo Geral, Controle de Residuos e Potabilidade da Agua - Nivel 2
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MS 6/5.1 Seguranga Geral - Nivel 1
MS 6/5.2 Seguranca Geral -Nivel 2
MS 6/5.3 Seguranca Geral - Nivel 3

MS 7/1.1 Biblioteca/Informacéao Cientifica - Nivel 1
MS 7/1.2 Biblioteca/Informacéao Cientifica - Nivel 2
MS 7/1.3 Biblioteca/Informacéao Cientifica - Nivel 3
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LIDERANGA E ADMINISTRACAO

Data desta Revisao: 21/01/2003

LIDERANGA E ADMINISTRAGAO

A presente secado tem por finalidade, apresentar as subsecdes relacionadas ao sistema de

governo da Organizagdo, aos aspectos de lideranca, diretrizes administrativas, planejamento

institucional e relacionamento com o cliente.

Subsegbes atuais: Direcao; Administragcado; e Garantia da Qualidade.

Elaborado por/Data:

ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA

21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
ey
B

07/03/2003

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
Z;jzﬁ 10/03/2003
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LIDERANCA E ADMINISTRACAO Data desta Revisao: 21/01/2003

Direcao
Administracao de profissionais que desenvolvem as politicas da Organizagédo e coordenam a sua

execucgao.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n




= - - Agéncia Nacional @ m&

—] — de Vigilancia Sanitaria 0rganizacaoNacional
| de Acreditacio

Manual Brasileiro

de Acreditagcao

NR: MS 1/1.1 Pag: 1/1

Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

LIDERANGA E ADMINISTRACAO

Data desta Revisao: 21/01/2003

Diregao - Nivel 1

Padrao

A Organizagdo ¢é conduzida por diretoria que assegura a continuidade das acgobes

administrativas e assistenciais.

Itens de Orientagao

» Responsaveis habilitados da area médica e administrativa (habilitagdo especifica em

adminitracdo de servicos de saude ou experiéncia profissional especifica, baseada em

evidéncias, tais como: tempo de servigo, experiéncia prévia, formagdo pratica supervisionada,

residéncia médica efc).

= Permanéncia de pelo menos um dos membros da Diretoria na Organizagdo, em tempo

suficiente que permita a coordenagéo das atividades institucionais.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA

21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
ey
i 07/03/2003
B

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
Z;jzﬁ 10/03/2003
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LIDERANCA E ADMINISTRACAO Data desta Revisao: 21/01/2003

Direcao - Nivel 2

Padrao

A Diregao dispée de manual de normas, rotinas e procedimentos documentados, atualizados
e disponives, bem como contribui e orienta o processo de planejamento e avaliagdo
organizacional. O planejamento formulado pela diretoria apresenta aspectos orientados para o

atendimento e cuidados ao cliente.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos, documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

= Procedimentos de acompanhamento e avaliacdo do desempenho econémico e financeiro.

» Registros que evidenciem a memoria dos processos administrativos, gerenciais e de tomada
de deciséo institucional (atas de diretoria, registros de reuniées ou outros procedimentos de
documentacéo).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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LIDERANCA E ADMINISTRACAO Data desta Revisao: 21/01/2003

Direcao - Nivel 3

Padrao

A Diregao planeja, coordena a execugao e avalia os resultados baseados nos indicadores de
desempenho, taxas e informagdes comparativas. Sua acdo apoia o desenvolvimento de um
sistema de informacgao consistente, o qual permite a avaliagdo da atividade administrativa, dos

niveis de satisfagao dos clientes externos e internos, além de apresentar ciclos de melhoria.

Itens de Orientagao

» Plano de metas, indicadores de desempenho, taxas e informagbes para a tomada de deciséo,
bem como sua abrangéncia para toda a Organizagdo e comunidade.

= Sistema de avaliagcdo da Diregdo no cumprimento de suas atribuicées.

= Ciclos de melhoria nos processos administrativos e gerenciais da Instituicdo

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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Administragao
Area ou unidade da Organizagdo que responde pelo gerenciamento da infra-estrutura e dos

recursos financeiros, materiais e humanos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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LIDERANCA E ADMINISTRACAO Data desta Revisao: 21/01/2003

Administracéao - Nivel 1

Padrao

A Organizacgao dispde de responsavel(is) habilitado(s) ou capacitado(s) para a administracao,
atendendo as areas referidas e geréncia dos processos de armazenamento, de pessoal e

financeiros. As areas e infra-estrutura disponiveis sdo compativeis com a missdo e com os

servigos oferecidos.

Itens de Orientagao

Profissional habilitado ou com capacitagao compativel.

Servigo de pessoal com todos 0s registros dos funcionarios e suas habilitagbes especificas.
Processos de aquisicao, distribuicdo e controle dos insumos e recursos materiais duraveis,
bem como registros, manejo e gerenciamento de bens.

Processos de administracdo dos recursos financeiros, cobranca e controle orcamentario
geral.

Instalagées fisicas e processos compativeis com a capacidade instalada e os servigos

oferecidos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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LIDERANCA E ADMINISTRACAO Data desta Revisao: 21/01/2003

Administragao - Nivel 2

Padrao

A Organizagao apresenta dirigentes de area, com habilitagdo especifica; manuais de normas,
rotinas e procedimentos administrativos documentados, atualizados e disponiveis. A area de
administragdo integra o orcamento, plano de metas e esforcos de melhoria de seus

Processos.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

* Procedimentos de avaliagéo, controle e melhoria dos sistemas de aquisigdo (insumos etc).

= Procedimentos de avaliagdo e melhoria dos processos organizacionais.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°

: 01

LIDERANGA E ADMINISTRACAO

Data desta

Revisdo: 21/01/2003

Administragao - Nivel 3

Padrao

A Administracao dispbe de sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes internos e externos;

integra o programa institucional da qualidade e produtividade, com evidéncias de ciclos de

melhoria; e dispde de sistema de informagao com dados, taxas e indicadores, que permitem a

avaliacdo do servigo e a comparagcao com referenciais adequados.

Itens de Orientagao

= Ciclos de melhoria do sistema de gestdo com impacto sistémico.

= Sistema de informacéao institucional com indicadores, taxas e informagbes comparativas.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes internos e externos.

Elaborado por/Data:

ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003
Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

LIDERANGA E ADMINISTRACAO

Data desta Revisao: 21/01/2003

Garantia da Qualidade

Atividades destinadas a avaliar e garantir a qualidade dos servigos oferecidos internamente e

externamente.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA

21/01/2003

Aprovagao, da Superintendéncia/Data:
ey
i 07/03/2003
B

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
Z;jzﬁ 10/03/2003
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MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

LIDERANGA E ADMINISTRACAO

Data desta Revisao: 21/01/2003

Garantia da Qualidade - Nivel 1

Padrao

A Organizacdo desenvolve atividades destinadas a avaliar a qualidade do atendimento,

contando com grupo multiprofissional, destinado a promocgéo e incorporagao da qualidade nos

processos institucionais.

Itens de Orientagao

» Comissdo, grupo ou secretaria executiva do programa de qualidade, com atuacdo no

ambiente institucional.

» Capacitagdo institucional em métodos de gestdo, para desempenhar as atividades de

promocgdo e incorporagdo da qualidade nos processos organizacionais.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA

21/01/2003

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

LIDERANCA E ADMINISTRACAO Data desta Revisao: 21/01/2003

Garantia da Qualidade - Nivel 2

Padrao

Possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is); programa de educacgao e treinamento voltado para a melhoria de processos;
dispde de estatisticas basicas e de evidéncias da integragdo dos outros servigos/setores da

Organizagao.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

= Grupo de trabalho capacitado para a melhoria de processos e integragéo institucional, com
evidéncias de sua atuacgao.

» Analise critica dos processos, procedimentos e resultados organizacionais.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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=] [ de Vigilancia Sanitaria orgenizacietaconal| e Acreditagdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

LIDERANCA E ADMINISTRACAO Data desta Revisao: 21/01/2003

Garantia da Qualidade - Nivel 3

Padrao

A Organizagao conta com comissao, grupo de trabalho ou secretaria executiva do programa
de qualidade, implantada, normatizada e com acdes evidentes em todo o sistema assistencial;
conta com sistema de avaliacédo e garantia da qualidade, baseado em indicadores, implantado

e consolidado, que gera informacgdes que permitem a tomada de decisdes corretivas, melhoria

de processos e comparagdes com referenciais adequados.

Itens de Orientagao

Comprometimento dos dirigentes da Organizagdo com o processo de implantagdo e garantia
da qualidade, através de sua participagcdo nos grupos de trabalho e comissées.

Processo consistente de educacgéo, treinamento e capacitagdo geral para a qualidade.

Acbes corretivas e planos de melhoria, baseados em contribuigbes originadas do sistema de
indicadores e informacgéao institucional.

Sistema de informagdo abrangente, que garanta a coleta de dados em todos 0s servigos,
setores e unidades da Organizagéo.

Comparacgées de resultados com referenciais adequados e analise do impacto gerado junto a
comunidade.

Sistema de afericdo da satisfacdo dos clientes internos e externos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA

Data desta Revisao: 21/01/2003

SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA

Esta secdo é dedicada a apresentacao das subsecgdes relacionadas a organizagao de servigos

profissionais que prestam assisténcia direta ao cliente/paciente e perpassam todos os servicos de

atencgao aos clientes: de apoio ao diagnéstico, de apoio técnico, de apoio administrativo, e de ensino

e pesquisa, configurando assim, o modelo e a filosofia assistencial e institucional.

Subsegbes atuais: Corpo Clinico e Corpo Técnico de Hemoterapia.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA

21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA

Data desta Revisao: 21/01/2003

Corpo Clinico

Equipe médica responsavel pelo controle das atividades hemoterapicas da Organizagao.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA

21/01/2003

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
07/03/2003 /j& 10/03/2003
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA

Data desta Revisao: 21/01/2003

Corpo Clinico - Nivel 1

Padrao

Itens de Orientagao

= Corpo Clinico organizado.

conduta hemoterapica adotada.

» Relacdo dos médicos contratados e credenciados.
= Escala de médicos de plantao ativo ou a distancia.

= Continuidade do atendimento ao paciente.

O corpo clinico conta com uma direcdo médica, que supervisiona as agdes assistenciais

prestadas pela equipe médica e todas as atividades do servico hemoterapico.

» Responsavel Técnico pela assisténcia médica, que assume a responsabilidade final pela

» Registros no prontuario do paciente dos atendimentos realizados.

» Registros completos, legiveis, datados e assinados com a respectiva identificagéo.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA

21/01/2003
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SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA | Data desta Revisdo: 21/01/2003

Corpo Clinico - Nivel 2

Padrao

O médico atua de acordo com as normas definidas em regimento do Corpo Clinico;
desenvolve suas agdes com base em protocolos clinicos; dispde de um programa de

educagdo e treinamento continuado e melhoria de processos; e as agbes médicas séo

auditadas através de registros.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

Regimento do Corpo Clinico.

Mecanismos de auditoria médica (sistemas internos e/ou externos) e seus resultados.
Programa de educacgéo e treinamento continuado.

Grupos de trabalho para a melhoria de processos, integragéo institucional, analise critica dos
casos atendidos, melhoria da técnica, controle de problemas, minimizagdo de riscos e efeitos
colaterais.

Procedimentos voltados para a continuidade de cuidados ao cliente/paciente e seguimento de

casos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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de Acreditacio

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA | Data desta Revisdo: 21/01/2003

Corpo Clinico - Nivel 3

Padrao

O Corpo Clinico integra o programa institucional da qualidade e produtividade, com evidéncias
de ciclos de melhoria; dispbe de sistema de afericdo da satisfacdo dos clientes internos e

externos e de avaliagdo do servigco, em comparagao com referenciais adequados e de impacto

junto a comunidade.

Itens de Orientagao

Assisténcia ao cliente/paciente segue um planejamento em niveis de complexidade.
Avaliagéo dos protocolos clinicos e de seus resultados.

Indicadores epidemiolégicos utilizados no planejamento e na definicdo do modelo
assistencial.

Comparacgées de resultados com referenciais adequados e analise do impacto gerado junto a
comunidade.

Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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SERVICOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGCAO DA ASSISTENCIA | Data desta Reviséo: 21/01/2003

Corpo Técnico de Hemoterapia
O Corpo Técnico de Hemoterapia compreende profissionais que exercem atividades voltadas as

praticas hemoterapicas.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°:

01

SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA |Data desta

Revisdo: 21/01/2003

Corpo Técnico de Hemoterapia - Nivel 1

Padrao

O Corpo Técnico de Hemoterapia esta sob a responsabilidade de um profissional habilitado;

todas as atividades executadas devem estar registradas; a distribuicdo da equipe consta de

escala de acordo com a habilitacdo requerida e ajustada as normas locais.

Itens de Orientagao

Responsavel Técnico habilitado.

Supervisdo continua e sistematizada por profissional habilitado, nas diferentes areas.

Chefia do servigo coordena a selegdo e dimensionamento da equipe.

Escala assegura a cobertura ou a disponibilidade de pessoal, de acordo com o funcionamento

do servigo.

Registros de procedimentos no prontuario do cliente/paciente completos, legiveis, datados e

assinados com a respectiva identificagéo.

Elaborado por/Data:

ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003
Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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de Acreditacio

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA | Data desta Revisdo: 21/01/2003

Corpo Técnico de Hemoterapia - Nivel 2

Padrao

O Corpo Técnico de Hemoterapia possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos
documentado(s), atualizado(s) e disponivel(is); desenvolve as suas agbes baseadas em

protocolos; dispde de um programa de educacgédo e treinamento continuado e melhoria de

processos; as acdes sao auditadas através de registros.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

Programa de educacéo e treinamento continuado.

Grupos de trabalho para a melhoria de processos, integragéo institucional, analise critica dos
casos atendidos, melhoria da técnica, controle de problemas, minimizagdo de riscos e efeitos
indesejaveis.

Procedimentos voltados para a continuidade de cuidados ao cliente/paciente e seguimento de

casos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVIGOS PROFISSIONAIS E ORGANIZAGAO DA ASSISTENCIA

Data desta Revisao: 21/01/2003

Corpo Técnico de Hemoterapia - Nivel 3

Padrao

O Corpo Técnico de Hemoterapia integra o programa institucional da qualidade e

produtividade, com evidéncias de ciclos de melhoria; dispbe de sistema de afericdo da

satisfacdo dos clientes internos e externos e de avaliacdo do servico, em comparacido com

referenciais adequados e de impacto junto a comunidade.

Itens de Orientagao

» Avaliagédo dos procedimentos do Corpo Técnico de Hemoterapia e de seus resultados.

» Indicadores epidemiolégicos utilizados no planejamento e na definicdo do modelo

assistencial.

= Comparagées de resultados com referenciais adequados e analise do impacto gerado junto a

comunidade.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s, ANVISA

21/01/2003
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

SERVIGCOS DE ATENGCAO AO PACIENTE/CLIENTE

A secgdo denominada de Servicos de Atencdo ao Paciente/Cliente tem por finalidade agrupar
todas as unidades e servigcos tipicamente assistenciais, com caracteristicas de contato direto com o
usuario, processo ou servico médico assistencial desenvolvido, equipe multiprofissional e
interdisciplinar envolvida, conjunto de insumos e espago(s) institucional especifico(s) a seus

respectivos processos.

Subsegobes atuais: Mobilizacdo de Doadores; Triagem e Coleta de Doadores; Transfusao e

Procedimentos Hemoterapicos; Referéncia e Contra Referéncia; e Atendimento Ambulatorial.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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=] [ de Vigilancia Sanitaria orgenizacietaconal| e Acreditagdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Mobilizagdo de Doadores
E o processo pelo qual o Servico de Hemoterapia conscientiza, educa e recruta o doador para

suprir as necessidades de sangue do servico.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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=) " de Vigilancia Sanitaria  arganizacianacional | de Acreditagdo Data de Emisséao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Mobilizagao de Doadores - Nivel 1

Padrao
A Organizagao possui um processo para identificar, contatar e atrair candidatos para doacao,

de forma a manter um suprimento adequado de sangue.

Itens de Orientagao
= Pessoal capacitado para a realizagdo da atividade de mobilizagéo.
= Processo de mobilizagcdo dos doadores.

= Qrientagdo aos possiveis candidatos a doacéao.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE

Data desta Revisao: 21/01/2003

Mobilizagdao de Doadores - Nivel 2

Padrao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e disponivel(is),

descrevendo o processo de mobilizacdo dos candidatos a doagdo; mecanismo de avaliacéo

do processo, incluindo o seu planejamento; acbées e politicas de melhoria do processo e

evidéncias de atuacéao focalizada no cliente.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas,

disponivel(is).

rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e

= Campanha planejada e focada no cliente doador/paciente.

= Grupos de trabalho para melhoria do processo e integragéo institucional.

Elaborado por/Data:

ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
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=) " de Vigilancia Sanitaria  arganizacianacional | de Acreditagdo Data de Emisséao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Mobilizagcédo de Doadores - Nivel 3

Padrao

O servico dispde de sistema de afericdo da satisfacdo dos clientes (internos e externos);
integra o programa institucional da qualidade e produtividade; com evidéncias de ciclos de
melhoria; dispde de sistemas de informagao da organizacdo com dados, taxas e indicadores
que permitem a avaliacdo do servigo, a comparacao com referenciais adequados e o impacto
gerado junto a comunidade.

Itens de Orientagao

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

= Sistema de informagcdo baseado em taxas e indicadores que permitem analises e
comparacgées.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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=) " de Vigilancia Sanitaria  arganizacianacional | de Acreditagdo Data de Emisséao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Triagem e Coleta de Doadores
E o processo pelo qual é realizada a identificacdo e a selecdo do doador, bem como a

identificacdo do sangue e hemocomponentes coletados.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Triagem e Coleta de Doadores - Nivel 1

Padrao

A Organizagao possui um processo para assegurar a identificagcdo, selegao, atividades de

preparagao do candidato a doagao, garantindo a seguranga do doador/receptor e a eficiéncia

da coleta do sangue e hemocomponentes.

Itens de Orientagao

Habilitagdo do Responsavel Técnico.

Pessoal capacitado para a atividade.

Admisséo e selegéo de candidatos a doagdo, executadas conforme normas vigentes.
Identificagdo positiva do doador no ato da doagéo.

Coleta de sangue total executada de acordo com as normas vigentes.

Condigbes de armazenamento adequadas para o hemocomponente desejado.

Mecanismos de orientagdo ao doador/paciente pos-coleta.

Notificagdo, orientagdo e/ou encaminhamento em caso de alteragbdes clinicas ou laboratoriais.
Mecanismos que assegurem a rastreabilidade dos dados, produtos e amostras coletadas para
cada doador.

Rotinas para os procedimentos de Aféreses do Doador garantem a segurancga e a eficiéncia
do processo.

Rotinas para os procedimentos de Doagdo Autéloga garantem a seguranca e a eficiéncia do
processo.

Documentos gerados no setor arquivados de acordo com norma vigente.

Rotinas de controle de infecgao e precaugbes padrao.

Materiais, medicamentos e equipamentos adequados ao atendimento do doador.

Programa de manutengéo preventiva dos equipamentos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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Triagem e Coleta de Doadores - Nivel 2

Padrao

O servico possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),

atualizado(s) e disponivel(is); realiza programa de educagao e treinamento continuado; conta

com um sistema de coleta de dados e indicadores que permitem a avaliacdo para a melhoria

dos procedimentos e rotinas.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(os) e
disponivel(is).

Programa de educacéo e treinamento continuado.

Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

Sistema de analise critica dos casos atendidos, visando a melhoria da técnica, controle de
problemas, melhoria de processos e procedimentos, minimizacdo de riscos e efeitos

colaterais.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Triagem e Coleta de Doadores - Nivel 3

Padrao
O servigo possui sistema de afericao da satisfagcao dos clientes (internos e externos); participa
ativamente do programa de qualidade e produtividade institucional; dispde de dados, taxas e

indicadores que permitem a sua avaliagao e o impacto junto a comunidade.

Itens de Orientagao

» Utilizagdo de indicadores para a melhoria da qualidade com atuagdo focada no cliente
doador/receptor.

» Sistema de indicadores para a melhoria de processos gerenciais da unidade.

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

» Sistema de afericdo da satisfagdo de clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE

Data desta Revisao: 21/01/2003

Transfusao e Procedimentos Hemoterapicos

E o processo de recebimento da solicitagdo; avaliacdo, selecdo, preparo, realizacdo e

acompanhamento transfusional e dos procedimentos hemoterapicos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Transfusao e Procedimentos Hemoterapicos - Nivel 1

Padrao

A Organizagdo possui um processo para garantir uma transfusdo segura e eficaz do

hemocomponente apropriado ao receptor desejado e realizagdo dos procedimentos

hemoterapicos.

Itens de Orientagao

Mecanismos de solicitagao de transfusdo de acordo com as normas vigentes.

Rotina para a solicitagdo urgente de sangue.

Mecanismo de identificagcdo das solicitagcbes de transfusbes especiais.

Rotinas para procedimentos hemoterapicos especiais garantem a seguranga e a eficiéncia do
processo.

Mecanismos de coleta, identificagcdo, encaminhamento e armazenamento da amostra de
acordo com as normas vigentes.

Amostras do receptor e da unidade transfundida estocadas a temperaturas refrigeradas e
tampadas ou seladas por pelo menos 07 dias.

Mecanismo de selegéo e preparo do hemocomponente de acordo com as normas vigentes.
Mecanismo que assegure que o hemocomponente é destinado ao receptor desejado no
momento do envio.

Transfusionista verifica as informagées de identificacdo da unidade e do receptor.

Receptores sdo observados durante e apos a transfusao para reagbes adversas.

Registro transfusional de acordo com as normas vigentes.

Registro da transfusdo no prontuario do paciente.

Protocolo das reagbes transfusionais imediatas ou tardias.

Instrugbes sobre possiveis reagdes adversas ao paciente ou responsavel.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

» Rotina para aplica¢do e identificagdo de unidades autdlogas.

» Mecanismos ou rotina para transfusao domiciliar de acordo com as normas vigentes.
» Mecanismo que assegure o destino final do hemocomponente.

» Materiais, medicamentos e equipamentos adequados as atividades.

= Programa de manutengdo preventiva dos equipamentos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Transfusao e Procedimentos Hemoterapicos - Nivel 2

Padrao

O servico possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),

atualizado(s) e disponivel(is), bem como protocolos clinicos; programa de educacido e

treinamento continuado, voltado para a melhoria de processos.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(os) e
disponivel(is).

Registros e protocolos do servigo.

Programa de educacéo e treinamento continuado.

Sistema de analise critica dos procedimentos do servico, visando a melhoria da técnica,
controle de problemas, melhoria de processos, minimizagdo de riscos e efeitos colaterais.
Procedimentos de orientagao ao cliente/paciente.

Procedimentos voltados para a continuidade de cuidados ao cliente/paciente e seguimentos
de casos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE

Data desta Revisao: 21/01/2003

Transfusao e Procedimentos Hemoterapicos - Nivel 3

Padrao

O servigo possui comissdo de auditoria transfusional que analisa e compara os indicadores

transfusionais, implementa agées de melhoria rapidas e é responsavel pelo treinamento e

desenvolvimento de profissionais através do programa de qualidade e produtividade; possui

sistema de afericdo do grau de satisfagdo dos clientes (internos e externos) com evidéncias

de impacto sistémico.

Itens de Orientagao

» Sistema de indicadores para a melhoria de processos gerenciais da unidade.

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

» Sistema de afericdo da satisfagdo de clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
ey
i 07/03/2003
B

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
Z;jzﬁ 10/03/2003
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE

Data desta Revisao: 21/01/2003

Referéncia e Contra-Referéncia

Processo de articulagdo com outras instituicbes de saude, outros servicos ou outros niveis

assistenciais dentro da mesma Organizagdo para o encaminhamento, transferéncia e recepg¢ao

(contra-referéncia) de pacientes e/ou hemocomponentes.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
ey
i 07/03/2003
B

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
Z;jzﬁ 10/03/2003
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE

Data desta Revisao: 21/01/2003

Referéncia e Contra-Referéncia - Nivel 1

Padrao

A Organizacao dispbe de uma lista de servigos para os quais pode transferir os casos que

superam a sua capacidade resolutiva; dispde de um esquema de trabalho com o qual

organiza sua rotina de intercambio de hemocomponentes, materiais e servicos.

Itens de Orientagao

» Equipe capacitada para acompanhar o processo.

= Sistema de transporte (proprio ou contratado) adequado para a realizagdo de transferéncias.

= Relacdo de servicos e/ou centros de referéncia, para 0s quais devam ser transferidos os

casos em que a Organizagdo néo tenha capacidade resolutiva.

= Sistema de comunicagdo que assegure as transferéncias e agilidade dos mecanismos

utilizados nos contatos entre 0s servigos.

» [nformagbes sobre os clientes/pacientes que orientem a continuidade do tratamento, tais

como: resumo clinico, diagnéstico, resultado dos exames realizados, condutas executadas e

o0 motivo da transferéncia.

» Registros de entrada e saida de hemocomponentes, de forma a garantir a sua rastreabilidade.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
ey
i 07/03/2003
B

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
Z;jzﬁ 10/03/2003
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Referéncia e Contra-Referéncia - Nivel 2

Padrao

Possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizados(s) e

disponivel(is), bem como protocolos e critérios para a transferéncia de clientes/pacientes ou

hemocomponentes; dispde de estatisticas basicas do servigo.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

Protocolos para atendimento ao cliente/paciente, na fase inicial e durante as transferéncias.
Protocolos para o manejo de hemocomponentes, na fase inicial e durante as transferéncias.
Protocolos de controle da adequagcdo dos meios de transporte, aos requisitos e critérios de
transferéncia.

Pacientes e/ou acompanhantes informados sobre o motivo da transferéncia.

Sistema de analise critica dos critérios relativos as transferéncias e as admissées por contra-
referéncia de clientes/pacientes.

Sistema de analise critica dos critérios relativos ao manejo de hemocomponentes.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE

Data desta Revisao: 21/01/2003

Referéncia e Contra-Referéncia - Nivel 3

Padrao

Dispbde de sistema de afericido da satisfacdo dos clientes (internos e externos); participa

ativamente do programa de qualidade e produtividade institucional; esta integrado ao sistema

de informacdo da Instituicdo, dispondo de dados, taxas e indicadores que permitem a sua

avaliacdo e o impacto junto a comunidade.

Itens de Orientagao

= Sistema de informacdo baseado em taxas e indicadores que permitem analise e
comparacgées.
= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.
» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).
Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
ey
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07/03/2003
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Atendimento Ambulatorial
Prestagcdo de atendimento eletivo e de assisténcia a pacientes externos, programado e

continuado.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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de Acreditacdo
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SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE Data desta Reviséo: 21/01/2003

Atendimento Ambulatorial - Nivel 1

Padrao

A Organizacado oferece assisténcia ambulatorial; conta com area fisica apropriada para a

atividade; tem processo de agendamento definido e recursos humanos e materiais adequados

para o modelo de assisténcia proposto.

Itens de Orientagao

Habilitagdo da equipe de assisténcia ambulatorial.

Meédico no local durante o horario de funcionamento para atendimento dos procedimentos.
Sistema de agendamento constando duragéo e distribuicdo dos procedimentos.

Material, instrumental e equipes para a execugdo dos procedimentos, de acordo com o peffil
de demanda e o modelo assistencial.

Instalagbes de acordo com a legislagéo vigente, e horarios disponiveis adequados ao perfil de
demanda.

Condigbes técnicas para atendimento as emergéncias (equipamento, materiais e
medicamentos).

Rotinas de controle de infec¢cao e precaugdes padréo.

Orientagbes ao cliente/paciente sobre os procedimentos a que sera submetido.

Programa de manutengé&o preventiva dos equipamentos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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Atendimento Ambulatorial - Nivel 2

Padrao

O servico possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),

atualizado(s) e disponivel(is); conta com equipe multiprofissional capacitada para atender ao

servico; esta integrado com os outros servigos da Instituicio.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

Programa de educacéo e treinamento continuado.

Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

Sistema de analise critica dos casos atendidos, visando a melhoria da técnica, controle de
problemas, melhoria de processos e procedimentos, minimizacdo de riscos e efeitos
colaterais.

Procedimentos de orientagcdo ao paciente e atividades de educacdo em saude.
Procedimentos voltados para a continuidade de cuidados ao cliente/paciente e seguimento de

casos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE ATENGAO AO PACIENTE/CLIENTE

Data desta Revisao: 21/01/2003

Atendimento Ambulatorial - Nivel 3

Padrao

O modelo assistencial contempla acbes terapéuticas e procedimentos especiais de

hemoterapia; sao feitos levantamentos de indicadores de qualidade e produtividade da

assisténcia oferecida; existe sistema de afericdo da satisfacdo dos clientes (internos e

externos).

Itens de Orientagao

» Programas assistenciais abrangentes (educagdo em saude, procedimentos especiais de

hemoterapia e terapéuticos).

= Sistema de informagcdo baseado em taxas e indicadores especificos de assisténcia

ambulatorial que permitem analise e comparagées.

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
ey
i 07/03/2003
B

Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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SERVIGOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO

Esta secao, tem por finalidade, agrupar todos os servi¢os voltados para o apoio ao diagndstico.

Subsegobes atuais: Testes Imunohematolégicos e Sorologia

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr :Zg;/aSuperintendéncialData: Aprovacgo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVIGOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO

Data desta Revisao: 21/01/2003

Testes Imunohematoldgicos

Processo e insumos que asseguram a determinacdo adequada de antigenos e anticorpos no

sangue do doador e receptor.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Aprovacdo C x}Ih&ﬂje Administragao/Data:
07/03/2003 Z;jz& 10/03/2003
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SERVIGOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO

Data desta Revisao: 21/01/2003

Testes Imunohematologicos - Nivel 1

Padrao

A Organizagdo possui um processo que garante que os testes sdo corretamente realizados,

utilizando métodos apropriados.

Itens de Orientagao

Responsavel Técnico habilitado.

Equipe multiprofissional capacitada.

Sistema de recebimento e inspegao das amostras.

Sistema adequado para o transporte de amostras.
Sistema de documentacdo e  registros

imunohematoloégicos.

correspondentes aos  procedimentos

Condigbes estruturais e operacionais que atendam aos requisitos de segurancga para o cliente

interno e externo.

Escala de plantéo, ativo ou a distancia, bem como sistema de comunicagdo que assegure

resultado em tempo habil.

Equipamentos e instalagcbes adequadas aos procedimentos laboratoriais.

Manutengéo preventiva de equipamentos.

Precaugbes padréo e rotinas de controle de infecgéo.

Controle de qualidade interno e externo.

Sistematica para resolugédo das discrepéncias nos resultados.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003
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Testes Imunohematolégicos - Nivel 2

Padrao

O servigo possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),
atualizado(s) e disponivel(is), bem como protocolos e estatisticas basicas; possui programa de
educacgao e treinamento continuado, voltado para a melhoria de processos; evidéncias de

integragdo com os outros servigos da Organizagao.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

» Programa de educacgéo e treinamento continuado.

= Controle estatistico de processos.

» Grupo de trabalho para a melhoria de processos e integracao institucional.

» Sistema de andlise critica dos procedimentos imunohematolégicos, visando a melhoria da
técnica, controle de problemas, melhoria de processos e minimizagdo de riscos.

» Evidéncia de atuacéo focalizada no cliente/paciente.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr ”/E?aSuperintendéncia/Data: Aprovacdo C x}Ih&ﬂje Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /g«z& 10/03/2003
n
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=~ de Vigilancia Sanitaria OranragieNadonal de Acreditacdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVIGOS DE HEMOTERAPIA | Revisao n°: 01

SERVIGOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO Data desta Revisao: 21/01/2003

Testes Imunohematolégicos - Nivel 3

Padrao

O servigo dispdoe de sistema de afericdo da satisfacdo dos clientes (internos e externos);
integra o programa institucional da qualidade e produtividade; com evidéncias de ciclos de
melhoria; dispde de sistemas de informagdo da organizacdo com dados, taxas e indicadores
que permitem a avaliagcado do servico, a comparagao com referenciais adequados e o impacto

gerado junto a comunidade.

Itens de Orientagao

» Sistema de planejamento e melhoria continua em termos técnico-profissional e procedimentos
especificos do servigo.

» Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

» Sistema de informagdo baseado em taxas e indicadores que permitem a andlise e
comparacgoes.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr ”/E?aSuperintendéncia/Data: Aprovacdo C x}Ih&ﬂje Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /g«z& 10/03/2003
n
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVIGOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO

Data desta Revisao: 21/01/2003

Sorologia

Processo e insumos que asseguram a sele¢cdo adequada, através de testes, tornando o sangue

passivel de ser transfundido.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Apr ‘do,da Superintendéncia/Data:
il
- 07/03/2003
n

Aprovacdo C x}Ih&ﬂje Administragao/Data:
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=~ de Vigilancia Sanitaria OranragieNadonal de Acreditacdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVIGOS DE HEMOTERAPIA | Revisao n°: 01

SERVIGOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO Data desta Revisao: 21/01/2003

Sorologia - Nivel 1

Padrao

A Organizagdo possui um processo para assegurar que os testes sejam apropriados para

tornar o sangue e/ou hemocomponentes passiveis de serem transfundidos ou enviados para a

industria.

Itens de Orientagao

Habilitagdo do Responsavel Técnico.

Pessoal capacitado para a atividade.

Transporte de amostras de forma adequada para a realizacao de testes.
Registro de inspegéo e recebimento das amostras.

Registro de todas as fases do processo.

Armazenamento da amostra pré e pds-analitico.

Técnica de realizagéo para cada ensaio realizado no laboratério.

Controle de qualidade interno para cada ensaio realizado no laboratério.
Critérios de validagado das reacdes, baseados no controle de qualidade interno.
Controle de qualidade externo.

Tratamento das amostras com resultados invalidados pelo controle de qualidade interno.
Férmula de célculo/interpretagcéo dos testes soroldgicos.

Checagem de resultados dos testes realizados.

Rotina de informagéo dos resultados dos testes realizados.

Rotinas de controle de infec¢ao e precaucdes padréo.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr ”/E?aSuperintendéncia/Data: Aprovacdo C x}Ih&ﬂje Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /g«z& 10/03/2003
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=~ de Vigilancia Sanitaria OranragieNadonal de Acreditacdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVIGOS DE HEMOTERAPIA | Revisao n°: 01

SERVIGOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO Data desta Revisao: 21/01/2003

Sorologia - Nivel 2

Padrao

@)

servico possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),

atualizado(s) e disponivel(is), bem como protocolos e estatisticas basicas; possui programa de

educacgao e treinamento continuado, voltado para a melhoria de processos; evidéncias de

integracdo com os outros servicos da Organizagao.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

Programa de educacéo e treinamento continuado.

Controle estatistico de processos.

Grupo de trabalho para a melhoria de processos e integrag¢ao institucional.

Sistema de analise critica dos procedimentos, visando a melhoria da técnica, controle de
problemas, melhoria de processos e minimiza¢&o de riscos.

Evidéncia de atuagdao focalizada no cliente/paciente.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr ”/E?aSuperintendéncia/Data: Aprovacdo C x}Ih&ﬂje Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /g«z& 10/03/2003
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de Acreditacido

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO AO DIAGNOSTICO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Sorologia - Nivel 3

Padrao

O servico dispde de sistema de afericdo da satisfacdo dos clientes (internos e externos);
integra o programa institucional da qualidade e produtividade; com evidéncias de ciclos de
melhoria; dispde de sistemas de informagao da organizacdo com dados, taxas e indicadores

que permitem a avaliacdo do servigo, a comparacado com referenciais adequados e o impacto

gerado junto a comunidade.

Itens de Orientagao

Sistema de planejamento e melhoria continua em termos técnico-profissional e procedimentos
especificos do servigo.

Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

Sistema de informacdo baseado em taxas e indicadores que permitem a analise e
comparacgées.

Sistema de afericdo da satisfagcdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO

Data desta Revisao: 21/01/2003

SERVIGOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO

A presente se¢ao, denominada Servigos de Apoio Técnico e Abastecimento, visa agrupar todos

aqueles servigcos que envolvem uma agao técnica especializada, mas que também se caracterizam

por envolver processos de abastecimento, fornecimento, estocagem, produgdo e/ou servigos

técnicos especializados de apoio e acdo assistencial e as equipes profissionais que realizam a

terapéutica.

Subsegbes atuais: Fracionamento e Liberagdao; Armazenamento e Transporte; Estatisticas;

Higiene; e Seguranca e Saude Ocupacional.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Aprovagiao, da Superintendéncia/Data:
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i 07/03/2003
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO

Data desta Revisao: 21/01/2003

Fracionamento e Liberagao

Fracionamento é o processo de separacao de produtos sanguineos, utilizando métodos fisicos,

garantindo a esterilidade e as caracteristicas biolégicas dos produtos finais.

Liberacao é o processo pelo qual apenas produtos adequadamente testados e processados

sejam disponibilizados para uso humano.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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=] [ de Vigilancia Sanitaria orgenizacietaconal| e Acreditagdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Fracionamento e Liberagao - Nivel 1

Padrao

A Organizagao possui um processo que garante a esterilidade e a viabilidade dos
hemocomponentes durante o seu fracionamento e que apenas unidades testadas e

processadas adequadamente e consideradas seguras, sejam disponibilizadas para uso

humano.

Itens de Orientagao

Habilitagdo do Responséavel Técnico.

Pessoal capacitado para a atividade.

Mecanismos adequados de registros das unidades: recebidas, fracionadas, liberadas e
desprezadas.

Componentes processados de acordo com meétodos conhecidos garantem a integridade e
estabilidade adequada do produto.

Hemocomponentes rotulados e identificados de maneira consistente com o método de
preparo e condigcbes de armazenamento e prazo de validade adequadamente indicado.
Controle de qualidade dos hemocomponentes produzidos.

Mecanismo de liberagdo garante que apenas as unidades com sorologias para doengas
infecciosas negativas e testes imunohematolégicos realizados sejam liberadas ou
disponibilizadas para uso transfusional, e que as excegbes tenham justificativa médica.
Mecanismos de identificacdo permitem a rastreabilidade de todos os hemocomponetes
produzidos.

Materiais e equipamentos adequados para a execug¢do da atividade.

Programa de manutencgéo preventiva dos equipamentos.

Precaucgbes padréo e rotinas e controle de infecg¢éo.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
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=] [ de Vigilancia Sanitaria orgenizacietaconal| e Acreditagdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Fracionamento e Liberagao - Nivel 2

Padrao

O servico possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),

atualizado(s) e disponivel(is), bem como protocolos e estatisticas basicas; possui programa de

educacgao e treinamento continuado, voltado para a melhoria de processos; evidéncias de

integracdo com os outros servicos da Organizagao.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

Programa de educacéo e treinamento continuado.

Controle estatistico de processos.

Grupo de trabalho para a melhoria de processos e integrag¢éo institucional.

Sistema de anélise critica dos procedimentos, visando a melhoria da técnica, controle de
problemas, melhoria de processos e minimizagdo de riscos.

Evidéncia de atuacao focalizada no cliente/paciente.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Fracionamento e Liberagao - Nivel 3

Padrao

O servigo dispoe de sistema de afericdo da satisfacdo dos clientes (internos e externos);
integra o programa institucional da qualidade e produtividade; com evidéncias de ciclos de
melhoria; dispde de sistemas de informagdo da organizacdo com dados, taxas e indicadores

que permitem a avaliacado do servico, a comparagao com referenciais adequados e o impacto

gerado junto a comunidade.

Itens de Orientagao

Sistema de planejamento e melhoria continua em termos técnico-profissional e procedimentos
especificos do servigo.

Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

Sistema de informacdo baseado em taxas e indicadores que permitem a analise e
comparacgées.

Sistema de afericdo da satisfagcdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Armazenamento e Transporte
E o processo que assegura a manutencdo das condi¢cdes 6timas de estocagem e transporte para

preservar o0 sangue e 0S hemocomponentes.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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=] [ de Vigilancia Sanitaria orgenizacietaconal| e Acreditagdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Armazenamento e Transporte- Nivel 1

Padrao

A Organizacdo possui um processo que assegura a correta estocagem e transporte dos

hemocomponentes.

Itens de Orientagao

Habilitagdo do Responsavel Técnico.

Pessoal capacitado para a atividade.

Periodos de armazenamento e condicbes de estocagem estabelecidas baseadas em
processos definidos para cada componente em particular.

Hemocomponentes néo liberados para uso sdo estocados fisicamente separados das
unidades liberadas.

Hemocomponentes devolvidos ao estoque inspecionados e liberados previamente a
reentrada.

Temperatura de estocagem monitorada periodicamente.

Condigbes adequadas de transporte do sangue e dos hemocomponentes.

Registros de envio e recebimento de hemocomponentes de/para outros servigos.

Unidades provenientes de doacbes autélogas armazenadas de maneira diferenciada das
provenientes de doagbes homologas.

Mecanismos que assegurem a captagéo e desprezo das unidades vencidas.

Instrugbes de manutengdo do sangue e hemocomponentes no evento da interrup¢éo da
refrigeracdo (por exemplo, falta de energia elétrica).

Materiais e equipamentos adequados as necessidades do servigo.

Programa de manutencgéo preventiva dos equipamentos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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=] [ de Vigilancia Sanitaria orgenizacietaconal| e Acreditagdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Armazenamento e Transporte- Nivel 2

Padrao

O servigo possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),

atualizado(s) e disponivel(is), bem como protocolos e estatisticas basicas; possui programa de

educacgao e treinamento continuado, voltado para a melhoria de processos; evidéncias de

integragdo com os outros servigos da Organizagao.

Itens de Orientagao

Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

Programa de educacéo e treinamento continuado.

Controle estatistico de processos.

Grupo de trabalho para a melhoria de processos e integrag¢éo institucional.

Sistema de anélise critica dos procedimentos, visando a melhoria da técnica, controle de

problemas, melhoria de processos e minimizagdo de riscos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
~ 07/03/2003 /j& 10/03/2003
n
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=] [ de Vigilancia Sanitaria orgenizacietaconal| e Acreditagdo | Data de Emissao: 06/08/2001

de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Armazenamento e Transporte- Nivel 3

Padrao

O servigo dispdoe de sistema de afericdo da satisfacao dos clientes (internos e externos);
integra o programa institucional da qualidade e produtividade; com evidéncias de ciclos de
melhoria; dispde de sistemas de informagao da organizagdo com dados, taxas e indicadores

que permitem a avaliagcado do servico, a comparagao com referenciais adequados e o impacto

gerado junto a comunidade.

Itens de Orientagao

Sistema de planejamento e melhoria continua em termos técnico-profissional e procedimentos
especificos do servigo.

Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

Sistema de informacdo baseado em taxas e indicadores que permitem a analise e
comparacgées.

Sistema de afericdo da satisfagcdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Estatisticas

Registro estatistico, levantamento de indicadores de qualidade e produtividade, e sua utilizagao.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Estatisticas - Nivel 1

Padrao
A Organizacgao dispde de sistema de analise de dados basicos, a cargo de um responsavel ou
grupo de trabalho, com condigbes técnicas de transformar dados em informacgdes estatisticas,

que apoie a gestao e o atendimento.

Itens de Orientagao
= Responsavel ou grupo de trabalho capacitado para o servigo.
= Sistematica de coleta, analise e utilizagdo das informacgées.

» Sistema de documentagéo e registros estatisticos correspondentes.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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de Acreditacdo

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA | Revisdo n°: 01

SERVICOS DE APOIO TECNICO E ABASTECIMENTO Data desta Reviséo: 21/01/2003

Estatisticas - Nivel 2

Padrao

A Organizagdo apresenta manual de normas, rotinas e procedimentos documentados,
atualizados e disponiveis, voltados para a orientacdo do processo de coleta, analise e
utilizacdo das informagbes para a gestdo e atendimento; apresenta um sistema de avaliagéo
de area (setor, grupo de trabalho ou responsavel pelas estatisticas) e de informagdes voltadas
para a melhoria dos cuidados ao cliente.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

» Programa de educagéo e treinamento continuado.

= Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

= Utilizagdo de informacgées voltadas para a melhoria de cuidados ao cliente/paciente.

» Avaliagdo de desempenho da area.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Estatisticas - Nivel 3

Padrao

A Organizagao realiza o levantamento dos dados, analisa, faz a divulgagdo mensal das
informacdes e realiza reunides periodicas; as estatisticas sao utilizadas sistematicamente
como instrumento para a gestdo e melhoria da qualidade; o sistema de informacao é
abrangente, atingindo todas as areas; apresenta ciclos de melhoria e aperfeicoamento com

evidéncias nos resultados de avaliacdo das areas.

Itens de Orientagao

» Sistema de planejamento e melhoria continua em termos de estrutura, novas tecnologias,
atualizagéo técnico-profissional, acées assistenciais e procedimentos.

= Reunibes periddicas de carater multiprofissional para discussdo dos resultados obtidos,
utilizagdo das informagbes para retroalimentar o processo de melhoria da qualidade, com
ciclos de melhoria ja realizados.

= Sistema de informagcdo baseado em taxas e indicadores que permitem analises e
comparacgées.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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Higiene
Remocao de sujeiras, detritos indesejaveis e microorganismos presentes no ambiente da

organizacao, mediante a aplicagao de processo mecanico, quimico e fisico num determinado tempo.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Higiene - Nivel 1

Padrao

A Organizacao apresenta estrutura fisica conservada e com materiais que facilitam o processo

de limpeza dos ambientes; ha pessoal treinado para o desenvolvimento das tarefas de

limpeza nos diversos ambientes.

Itens de Orientagao

Responsavel Técnico pelo servigo.

Pessoal capacitado e dimensionado as necessidades do servigo.

Condigbes estruturais e operacionais que atendam a todos os requisitos de seguranga para o
cliente interno e externo, conforme normas vigentes.

Condigbes de higiene e manutengdo do ambiente.

Sistematica geral de coleta, acondicionamento, armazenamento (interno e/ou externo) e
guarda dos residuos dos servigos de satde, conforme normas vigentes.

Normas técnicas para o tratamento de residuos de alto risco.

Equipamentos e materiais adequados aos procedimentos de Higiene.

Programa de manutengéo preventiva dos equipamentos.

Precaucgées padréo e rotinas de controle de infecg¢éo.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Higiene - Nivel 2

Padrao
Existe(m) manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is); ha planejamento quanto as atividades diarias de higienizacdo de todas as areas

da Organizacao, além de treinamento peridédico do corpo funcional para essas atividades.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

» Programa de educagéo e treinamento continuado.

= Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

= Procedimentos de orientacdo ao cliente interno e externo.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Higiene - Nivel 3

Padrao

O servigco dispoe de sistema de afericdo da satisfagao dos clientes (internos e externos);

integra o programa institucional da qualidade e produtividade, com evidéncias de ciclos de

melhoria; dispde de sistemas de informacdo com dados, taxas e indicadores que permitem a

avaliacdo do servigo e a comparagao com referenciais adequados.

Itens de Orientagao

» Sistemas de planejamento e melhoria continua em termos de estrutura, novas tecnologias,

atualizago técnico-profissional, agbes assistenciais e procedimentos.

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

= Sistema de informagcdo baseado em taxas e indicadores que permitem analises e

comparacgées.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003
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Seguranga e Saude Ocupacional

Atividades destinadas a prevenir acidentes de trabalho e promover a salude ocupacional.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003
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Segurancga e Saude Ocupacional - Nivel 1

Padrao

A Organizagao segue a legislagao vigente, orienta e treina sistematicamente seus funcionarios

visando a prevencdo de acidentes e prevé o atendimento médico em caso de acidentes de

trabalho.

Itens de Orientagao

Responsavel Técnico habilitado.

Sistema de acompanhamento, documentagao e registros correspondentes aos procedimentos
de Seguranga e Saude Ocupacional.

CIPA em fungéo do porte e da capacidade instalada da Organizagéo.

Mapas de risco e colocagdo em locais de facil acesso e visualizagao pelo corpo funcional.
Imunizagéo ativa em profissionais de satde que exergcam atividades de risco.

Programas preventivos para doengas infectocontagiosas, acidentes elétricos, radiagoes,
explosées e situagdes de emergéncia.

Uso sistematico de equipamentos de protegao individual (EPI's) e coletivos (EPC’s) para a
prevencéo de acidentes.

Cuidados com equipamentos e uniformes quanto a sua descontaminagao e lavagem.

Precaucgébes padréo, rotinas de controle de infec¢do e acidentes com material biolégico.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Seguranga e Saude Ocupacional - Nivel 2

Padrao

O servico possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),
atualizado(s) e disponivel(is), bem como estatisticas basicas; programa de educacgao e
treinamento continuado, voltado para a melhoria de processos e prevencido de acidentes e

sequelas; evidéncias de integragdo com os outros servigos da Organizacao.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

» Sistema de divulgagdo das instru¢bes para a preven¢do de acidentes de trabalho e para
preservacao da saulde.

» Programa de educagéo e treinamento continuado.

» Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

» Procedimentos voltados para a continuidade de cuidados e seguimento de casos.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003

Apr %Superintendénciamata: Aprovacdo C yvde Administragao/Data:
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Seguranga e Saude Ocupacional - Nivel 3

Padrao

O servico dispoe de sistema de afericido da satisfagdo dos clientes; integra o programa
institucional da qualidade e produtividade; com evidéncias de ciclos de melhoria; dispbe de
sistemas de informacdo da organizagdo com dados, taxas e indicadores que permitem a

avaliacdo do servigo e a comparagao com referenciais adequados.

Itens de Orientagao

» Sistemas de planejamento e melhoria continua em termos de estrutura, novas tecnologias,
atualizagéo técnico-profissional, acbes assistenciais e procedimentos.

» Sistema de informagdo com indicadores para o acompanhamento dos ciclos de planejamento
e melhoria quanto a satide ocupacional e acidentes de trabalho.

» Resultados dos programas desenvolvidos para Seguranga e Saude Ocupacional.

= Sistema de afericdo da satisfagcdo dos clientes.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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SERVICOS DE APOIO ADMINISTRATIVO E INFRA-ESTRUTURA

Nesta secao, estdo agrupados os servigos de Apoio Administrativo e Infra-Estrutura institucional.

Subseg¢bes atuais: Documentagcdo da Planta Fisica; Estrutura Fisica; Estrutura Fisico-
Funcional; Sistema Elétrico; Manutencdo Geral, Controle de Residuos e Potabilidade da Agua; e

Seguranga Geral.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Documentagao da Planta Fisica
Documentacgao e registro referentes a estrutura fisica da Organizacdo, aprovada pelos 6rgaos

competentes.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Documentacao da Planta Fisica - Nivel 1

Padrao

A

Organizacdo possui todos os documentos e registros legais e sanitarios para

funcionamento, atualizados e aprovados pelas autoridades competentes.

Itens de Orientagao

Sistema de documentagcdo e registros correspondentes ao projeto arquitetbnico da
Organizacdo e complementares: estrutural, elétrico, hidraulico, de prevencgao de incéndio e de
ar condicionado, com as devidas anotagbes de ResponsabilidadeTécnica.

Alvara de funcionamento e licenga sanitaria, concedidos pelas autoridades competentes.
Projetos de obras da Instituicdo, atualizados conforme execug¢do do plano de ampliagdo e
reforma, com plantas e estrutura aprovadas pelo 6rgdo competente.

Sistema de ar condicionado das areas criticas com planta correspondente.

Planejamento de obras, visando assegurar aos clientes conforto, condi¢bes de habitabilidade
e seguranga.

Condigbes estruturais e operacionais que atendam a todos os requisitos de seguranga para o
cliente interno e externo, conforme normas e regulamentos correspondentes, inclusive

normas de controle de infecg¢éo.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Documentagao da Planta Fisica - Nivel 2

Padrao
O sistema de documentacao da planta fisica da Organizacao esta integrado ao sistema de
planejamento institucional e incorpora uma logica voltada para a melhoria da qualidade,

ergonomia e seguranca.

Itens de Orientagao

= |ntegracdo do projeto arquitetbnico de obras as comissbes técnicas e setores de
planejamento institucional.

= Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

= Sistema de analise critica visando a melhoria da técnica, controle de problemas, melhoria de

processos e procedimentos, minimizagao de riscos efc.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Documentacao da Planta Fisica - Nivel 3

Padrao

A Organizacao possui um plano diretor ou um sistema de planejamento de obras e melhorias
que esta incorporado ao seu processo global de planejamento, bem como integrado ao
programa institucional de qualidade e produtividade.

Itens de Orientagao

» Projeto arquitetbnico mestre ou programa de objetivos do desenvolvimento funcional a curto,
médio ou longo prazo, que respondam as politicas definidas pela Instituigcdo.

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

» |ndicadores de avaliacgdo e acompanhamento das equipes relacionadas a area de
desenvolvimento fisico e estrutural da Instituigéo.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (interno e externo).

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Data desta Revisao: 21/01/2003

Estrutura Fisico-Funcional

Consiste nas vias de acesso a Organizagao, circulagéo interna e externa, sinalizacao e fluxos.

Elaborado por/Data:

ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003
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Estrutura Fisico-Funcional - Nivel 1

Padrao

A Organizacado possui facil acesso para entrada e saida de pacientes, com barreiras

arquitetonicas e orientagao da circulagao interna, com condi¢des de segurancga e protecao.

Itens de Orientagao

Pessoal treinado para orientagdo e controle do acesso a Organizagdo nos horarios de
funcionamento.

Sinalizagao de facil entendimento e visualizacdo em todas as areas de circulagao.

Controle da circulagdo em areas restritas.

Segurancga e prote¢éo contra intempéries.

Disponibilidade e condi¢cbes de circulagdo interna e vertical na utilizagdo de macas e cadeiras
de rodas.

Condigbes de seguranga e prote¢do na entrada e saida de clientes/pacientes.

Corrimao em todas as escadas.

Barras de apoio nos sanitarios para o publico e clientes/pacientes.

Acessos diferenciados para veiculos e pedestres.

Area de estacionamento e manobras para veiculos de servicos, de provisionamento

diferenciada do publico ou dos funcionarios.

Elaborado por/Data:
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Data desta Revisao: 21/01/2003

Estrutura Fisico-Funcional - Nivel 2

Padrao

A Instituicdo dispde de um sistema de planejamento, organizagcao e manutencao dos acessos

e da circulacdo, bem como dispde de um sistema de padronizagcao de sinais, simbolos e

sinalizagao (externa e interna).

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas,

disponivel(is).

rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e

» Sistema e documentagao do processo de planejamento de acessos e circulagéo.

» Programa de educagéo e treinamento continuado.

= Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

= Procedimentos de orientacdo aos clientes.

Elaborado por/Data:
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Estrutura Fisico-Funcional - Nivel 3

Padrao
A Organizagao apresenta um sistema de acesso, fluxo e circulagdo com evidéncias de ciclos
de melhoria, de modo a atender aos resultados definidos em pesquisas de satisfagao dos

clientes (internos e externos) e atualizagdo normativa.

Itens de Orientagao

» Sistema de planejamento e melhoria continua em termos de estrutura, novas tecnologias,
atualizagdo técnico-profissional e procedimentos correspondentes.

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

» Grau de integragdo do sefor responsavel ao programa institucional de qualidade e
produtividade e os indicadores utilizados.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).
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Sistema Elétrico
Sistema de seguranga e manutencao de rede elétrica e suprimento alternativo de energia e

iluminacao.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Sistema Elétrico - Nivel 1

Padrao

A Instituicdo obedece aos padrdes de seguranga para os clientes interno e externo; existem

sistemas alternativos de iluminagéo para todas as areas criticas da Organizagao.

Itens de Orientagao

Corpo funcional habilitado e dimensionado adequadamente as necessidades do servigo.
Sistema elétrico distribuido através de um quadro central ou quadros setoriais.

Sistema de geracdo de energia de acordo com o porte, dimensionado adequadamente as
necessidades do servigo.

lluminag&o de emergéncia nas areas criticas e nas saidas de emergéncia.

Sistemas alternativos de suprimento de energia elétrica em condi¢cbes adequadas para sua
operacgao imediata.

Manutencgéo periodica e sistematica do sistema elétrico e dos sistemas alternativos.

Sistemas de aterramento com manutengcdo adequada, em todas as areas criticas da
Instituicao.

Procedimentos de orientagdo para o uso dos sistemas alternativos de energia.

Elaborado por/Data:
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Sistema Elétrico - Nivel 2

Padrao

O servigo possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),
atualizado(s) e disponivel(is), com as técnicas de seguranga e procedimentos padronizados,
relativos ao sistema de fornecimento e distribuicdo de energia; enfoque institucional que

prioriza a seguranga, a educagao e os processos de melhorias.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

» Programa de educagéo e treinamento continuado.

= Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

Elaborado por/Data:
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Sistema Elétrico - Nivel 3

Padrao

O servigo esta integrado as equipes no programa institucional da qualidade, contribuindo para
as politicas de seguranca ambiental e de trabalho; dispde de sistema de informagcao com
dados, taxas e indicadores que permitem a avaliagdo do servico e a comparagdo com

referenciais adequados.

Itens de Orientagao

» Sistema de planejamento e melhoria continua em termos de estrutura, novas tecnologias,

atualizago técnico-profissional, agbes assistenciais e procedimentos.

» Programa de controle de desperdicio e otimizagdo de energia elétrica.

= Sistema de informagdo institucional e de indicadores contemplam elementos que integram os

aspectos relativos ao sistema elétrico.
= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (interno e externo).

Elaborado por/Data:
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Data de Emissao: 06/08/2001

MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

SERVICOS DE APOIO ADMINISTRATIVO E INFRA-ESTRUTURA

Data desta Revisao: 21/01/2003

Manutengao Geral, Controle de Residuos e Potabilidade da Agua

Servicos de manutencdo de toda a infra-estrutura fisica, de equipamentos da Instituicdo e

controle de qualidade da agua e do sistema de gerenciamento de residuos.

Elaborado por/Data:

ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA

21/01/2003
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Manutencdo Geral, Controle de Residuos e Potabilidade da Agua - Nivel 1

Padrao
O servico possui estrutura basica e equipe de manutencdo com capacitacdo especifica para o
suprimento das demandas da Organizagao; sistema para o gerenciamento dos residuos e

potabilidade da agua.

Itens de Orientagao

= Corpo funcional habilitado e dimensionado adequadamente as necessidades do servigo.

= Servigo de manutencgéo predial estruturado e organizado.

» FEscala de plantdo, ativo ou a distancia, para pequenos reparos de emergéncia, de
manutencgdo predial e dos equipamentos, durante o periodo de funcionamento.

» Controle de pragas e roedores conforme legislacdo vigente.

» Programa de manutenc¢ao preventiva/corretiva dos equipamentos.

» [impeza e desinfec¢ao dos reservatérios de agua, analise e controle da potabilidade da agua,
com periodicidade conforme legislagéo vigente.

» Reservatérios de agua com capacidade suficiente para atender a demanda do
estabelecimento, cobertos permanentemente e com acesso restrito.

» Rede de esgoto ou fossa séptica com tratamento adequado.

» Segregacdo, acondicionamento, manuseio, coleta, transporte, armazenamento interno e
externo dos residuos, conforme legislagdo vigente.

» Caracteristicas e higienizagdo das salas e abrigo central de residuos, conforme normas e
legislagéo vigente.

= Destino final adequado, conforme o risco estabelecido, para todos os tipos de residuos.

» Uso e higienizagdo adequados dos EPI’s.

» Normas de biosseguranga e rotinas de controle de infecgéo.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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» Fluxo adequado de residuos e com saida independente da circulagdo do publico.
» Unidades de sangue e hemocomponentes, com testes sorolégicos positivos, sdo esterilizadas

antes de serem desprezadas, se for o caso.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Manutengao Geral, Controle de Residuos e Potabilidade da Agua - Nivel 2

Padrao

O servigo possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s),
atualizado(s) e disponivel(is) para o atendimento e cuidados quanto a manutencao geral,
potabilidade da agua e gerenciamento de residuos; existe a integragdo destes servicos ao

sistema de planejamento geral, buscando assegurar os niveis de seguranga e qualidade.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

» Programa de educagéo e treinamento continuado.

= Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

* Procedimentos de orientaggo ao cliente (interno e externo).

= Relacdo dos servigcos especializados, para atendimento as demandas em que o servico nao

possua resolubilidade.

Elaborado por/Data:
ONA; SBHH; IAC’s; ANVISA 21/01/2003
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Manutengio Geral, Controle de Residuos e Potabilidade da Agua - Nivel 3

Padrao

O servigco dispde de sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos);
integra o programa institucional da qualidade e produtividade, com evidéncias de ciclos de
melhoria; dispde de sistemas de informagdo com dados, taxas e indicadores que permitem a

avaliagao do servigo e a comparagcao com referenciais adequados.

Itens de Orientagao

» Sistemas de planejamento e melhoria continua em termos de estrutura, novas tecnologias,
atualizagcéo técnico-profissional, acbes assisténcias e procedimentos.

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico.

= Sistema de informagcdo baseado em taxas e indicadores que permitem analises e
comparacgées.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).

Elaborado por/Data:
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Seguranga Geral
Servigo que visa garantir a integridade dos clientes internos e externos, através de infra-estrutura
adequada, e procedimentos de prevencao de acidentes, sinistros, violéncia e riscos para a clientela e

circundantes.
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MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA
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SERVICOS DE APOIO ADMINISTRATIVO E INFRA-ESTRUTURA

Data desta Revisao: 21/01/2003

Seguranga Geral - Nivel 1

Padrao

A Organizagao dispde de sistema de seguranga geral, abrangendo seguranga predial e para

equipamentos, prevengao de riscos de violéncia e incéndios; dispde de sistema de guarda e

armazenamento de gases e combustiveis.

Itens de Orientagao

Treinamento para situagdes de emergéncia.

Saidas de emergéncia claramente sinalizadas e de facil compreensé&o.

Sistema de seguranga geral, predial e tecnolbgica da Instituicdo e para os clientes interno e

externo.

Situagdo dos extintores de incéndio quanto a localizagdo adequada, a validade de suas

cargas e manutengéo.

Sinalizagao de seguranca clara e de facil compreensédo para obras, atividades de manutengao

e situacbes de emergéncia.

Elaborado por/Data:
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Seguranc¢a Geral - Nivel 2

Padrao

A Organizagcao possui manual(is) de normas, rotinas e procedimentos de seguranga
documentado(s), atualizado(s) e disponivel(is), bem como estatisticas basicas; existe
programa de educagao e treinamento continuado, voltado para a melhoria de processos e

prevengao de acidentes; evidéncias de integragcao com outros servigos da Organizagao.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

» Programa de educagéo e treinamento continuado.

= Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

* Procedimentos de orientaggo ao cliente (interno e externo).

Elaborado por/Data:
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Data desta Revisao: 21/01/2003

Seguranga Geral - Nivel 3

Padrao

O servigco dispde de sistema de afericdo da satisfagao dos clientes (internos e externos);

integra o programa institucional da qualidade e produtividade; com evidéncias de ciclos de

melhoria; dispde de sistema de informagdo com dados, taxas e indicadores que permitem a

avaliagao do servigo e a comparagcao com referenciais adequados.

Itens de Orientagao

» Sistemas de planejamento e melhoria continua em termos de estrutura, novas tecnologias,

atualizago técnico-profissional, agbes assistenciais e procedimentos.

» Indicadores relacionados a seguranga, com evidéncias de ciclos de melhoria.

= Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (interno e externo).

Elaborado por/Data:
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MANUAL DAS ORG. PRESTADORAS DE SERVICOS DE HEMOTERAPIA

Revisao n°: 01

ENSINO E PESQUISA

Data desta Revisao: 21/01/2003

ENSINO E PESQUISA

Esta secado, tem por finalidade integrar todos os componentes que se relacionem as fungdes

educativas e de pesquisa da Instituicao, de tal forma que permita realizar um diagnéstico da estrutura

disponibilizada para o treinamento funcional, para a educagao permanente, para o processo de

formagao de recursos humanos e para a geragao de novos conhecimentos.

Subsecgdao atual: Biblioteca/Informacéo Cientifica

Elaborado por/Data:
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21/01/2003
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ENSINO E PESQUISA Data desta Revisao: 21/01/2003

Biblioteca/Informagao Cientifica

Organizacao, controle de informacdes cientificas atualizadas, disponiveis e acessiveis.

Elaborado por/Data:
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Biblioteca/lnformagéao Cientifica - Nivel 1

Padrao
A Organizagao dispde de profissional habilitado ou capacitado para o servigo; possui acervo

bibliografico organizado, atualizado e relacionado as suas atividades.

Itens de Orientagao

= Responsavel habilitado ou capacitado para o servigo.

= Acervo de publicagbes atualizado.

» Sistematica para a guarda, controle da utilizagdo, documentacgéo e registros do acervo.

» |nstalacées e equipamentos adequados as necessidades do servigo.
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ENSINO E PESQUISA Data desta Revisao: 21/01/2003

Biblioteca/Informagao Cientifica - Nivel 2

Padrao
Existe manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponiveis(is), bem como estatisticas basicas para a melhoria de processos e prevengao de

acidentes; evidéncias de integragao com outros servigos da Organizagao.

Itens de Orientagao

» Manual(is) de normas, rotinas e procedimentos documentado(s), atualizado(s) e
disponivel(is).

= Sistematica de atualizagdo do acervo.

= Grupos de trabalho para a melhoria de processos e integragéo institucional.

» Procedimentos de orientagdo ao cliente.
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Biblioteca/lnformagéao Cientifica - Nivel 3

Padrao

O servigco dispde de sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos);
integra o programa institucional da qualidade e produtividade, com evidéncias de ciclos de
melhoria; dispde de sistemas de informagdo com dados, taxas e indicadores que permitem a

avaliagao do servigo e a comparagao com referenciais adequados.

Itens de Orientagao

» Sistemas de planejamento e melhoria continua em termos de estrutura, novas tecnologias e
atualizago técnico-profissional.

= Ciclos de melhoria com impacto sistémico (sistema de aprendizado).

= Sistema de informagcdo baseado em taxas e indicadores que permitem analises e
comparacgées.

» Sistema de afericdo da satisfagdo dos clientes (internos e externos).
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