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Passos lentos da certificagao de acreditagcao na Odontologia

Low Steps to Certification of Accreditation in Dentistry
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Resumo: Os prestadores de servigos de saude tiveram que, ao longo dos anos, se adaptar a evolugéo
da exigéncia da qualidade e segurangca de seus servigos, por exigéncia do mercado competitivo,
globalizado e de seus usuarios. Para isso, langaram méo de ferramentas de gestdo de qualidade, para
obter resultados em melhoria dos servigos. Certificado de acreditagdo € uma dessas ferramentas que
conferem a estabilidade da credibilidade da qualidade e seguranga dos servigos prestados, por meio de
métodos avaliadores voluntarios, periddicos e reservados aos servicos de saude. A Organizagéo
Nacional de Acreditagdo (ONA) e a Joint Commission International (JCI) sdo duas das diversas
instituicbes acreditadoras, sendo que na ONA existem mais de 700 certificados ativos de servigos
hospitalares. O mesmo ocorreu para prestadores de servicos odontolégicos, porém, com um numero
muito pequeno de certificados, sendo apenas trés ativos na ONA em 2018. Para este artigo foram
analisados aspectos que justifiquem o numero ainda pequeno de prestadores de servidores
odontoldgicos com certificados de acreditagdo em um mercado acelerado e competitivo.
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Abstract: Health service providers have had to adapt to the evolution of the quality and safety
requirements of their services over the years, due to the competitive and globalized market, especially
of its users. For this they have used Quality Management tools to obtain results in improving the
services. Certificate of Accreditation is one of those tools that confer the stability of the credibility of the
quality and safety of the services provided through voluntary, periodic and reserved methods to health
services. The Organizacdo Nacional de Acreditagdo (ONA) and the Joint Commission International
(JCI) are two of the several accrediting institutions, and ONA has more than 700 active certificates of
hospital services. The same has also occurred for dental service providers, however, in a very small
number of certificates, with only three ONA assets in 2018. For this article was examined some aspects
that justify that in an accelerated and competitive market where many health care establishments have
large active accreditation certificates and for dental service providers is still very small and they walk in
short and slow steps.
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Introducgao

Nao é recente o fato de que o individuo busque o melhor para si e para seus
entes queridos. Quando se trata de saude, entdo, ha sempre um critério apurado de
busca pela qualidade dos locais e dos servicos.

A relevancia da avaliagdo da qualidade de produtos surgiu apés a Revolugéo
Industrial, com o advento da presenga das maquinas no setor de servicos. Com o
mesmo objetivo, os prestadores de servigos da area de saude também aderiram a
essa pratica, por exigéncia de seus usuarios com relacdo a qualidade de servigos
prestados com o auxilio de novas tecnologias. No Brasil, apdés a implantagdo do
Sistema Unico de Saude (SUS), criaram-se métodos de avaliagdo que pudessem
atender a todos os setores da saude em geral, quando se iniciou a implantagdo da
Organizagao Nacional de Acreditagao (ONA) com o apoio do Ministério Publico.

A qualidade hospitalar é definida por um método de avaliagdo que tende a
garantir a qualidade por meio de padrdées e protocolos previamente definidos
(MARTELLOTE et al., 2003), visando aprimorar a qualidade e a seguranga nesse setor,
em forma de certificados. Entre as ferramentas utilizadas com essa finalidade, as mais
destacadas sdo as auditorias e as acreditagdes, cujos objetivos principais sao a
qualidade e a seguranga de profissionais e clientes, a comunicag&o, a atualizagéo e a
padronizacao da documentacio interna e externa.

Atualmente, quem necessita de servigcos na area da saude e ndo abre mao de
qualidade e seguranga, realiza uma busca simples e rapida em sites da internet que
preconizam tais praticas de locais que apresentem esses quesitos. Para que o
estabelecimento possua certificado de acreditacdo que |he forneca créditos de
prestador de servicos de qualidade e seguranga, este necessita ser reputado por
instituicdes de acreditacdo que, apdés avaliagcbes de protocolos e padroes pre-
estabelecidos, emitem, assinem e divulguem o certificado, desde que o acreditado faga
manutencdes a cada seis meses, para validagao do documento.

Ha quem ainda pense que o servigo oferecido pelo cirurgido dentista seja
somente artesanal e técnico, longe de riscos ao paciente, tendo baixa complexidade

quando comparado aos cuidados medicos e hospitalares. A rotina de uma clinica
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e/ou consultério odontolégico envolve uma série de procedimentos clinicos de
prevencao, adequacao e intervencdo ao meio bucal. Nesse local realizam-se desde
uma simples profilaxia dental até cirurgias ambulatoriais avangadas, como enxertos
0sseos para futura instalagao de implantes dentarios.

O cirurgido dentista nos ultimos anos passou a lidar com, além das questdes
legais que pleiteia toda clinica e/ou consultério odontolégico, com um setor
pressionado pela globalizag&o e pela competitividade. Dessa forma, tornou-se gestor
do proprio negdcio, capacitou-se na propria area, com atualizagbes do curriculo, e
teve de recorrer a ferramentas de Gestdo de Qualidade para continuar nesse
mercado, que passa por mudangas constantes (FONSECA et al., 2006).

O paciente que ainda continua sendo o foco do negdcio passou a ser mais
exigente quanto a qualidade do servico e quanto a técnicas inovadoras, seguras e
humanizadas (RIBEIRO, et al., 2014). O profissional cirurgido dentista, preocupado em
ser bem reconhecido e oferecer servicos com qualidade e seguranga, recorreu ao
aprimoramento da gestdo do negocio. Contratou pesquisa e ampliou os investimentos,
para se adaptar a novos formatos de como provar sua qualidade e capacidade
profissional. Para contribuir com essa tarefa, surgiram as Instituicbes Acreditadoras
Credenciadas (IACS), ja bastante conhecidas na area hospitalar (SILVA et al., 2014).

Atualmente no Brasil as trés instituicbes de maior impacto sao as
internacionais Joint Commission International (JCI) e Qmentum International e a
brasileira Organizacao Nacional de Acreditacao (ONA).

O certificado Qmentum permite a avaliagao e a reestruturacdo dos processos
de trabalho nos servigos de saude. As avaliagbes séo realizadas por equipes das
mais diferentes experiéncias e qualificagbes. A metodologia esta alinhada com os
propositos da governanga clinica e ja foi aplicada em mais de 50 paises no mundo.
Atualmente ndo ha registro de nenhum estabelecimento de servigcos odontolégicos

acreditados pela Qmentum.



“Mc Revista Cientifica UMC

UNIVERSIDADE Mogi das Cruzes, v.4, n.2, agosto 2019 ¢ 1ssN 2525-5250

Beneficios da Acreditagao International™ em relagao a

As prioridades do modelo
outros programas

v'Integracdo de normas e melhores praticas aprovadas e v Governanca Clinica
adotadas internacionalmente.

v Redugéo no potencial de ocorréncia de incidentes de v Times de Trabalho
segurancga do paciente.

v' Acompanhamento dos indicadores de desempenho e v A Transformagéo do
resultado através de uma plataforma customizada. Modelo Assistencial

v Orientagdo exclusiva de especialistas internacionais v DimensGes da Qualidade
para a implementag&o da metodologia. Qmentum

v" Aprimoramento continuo de padrdes de exceléncia e de v Praticas Organizacionais
melhores praticas. Obrigatérias (ROPs)

v" Benchmarking global de a¢des inovadoras.
v" Uso da Governanga Clinica como principio norteador.

v" Visdo voltada para o cuidado centrado no paciente.
Fonte: 1QG.

A JCI, fundada em 1951 nos Estados Unidos, € dedicada a melhoria das
condigdes de qualidade e seguranga das empresas prestadoras de servigos de saude.
A ONA é uma entidade ndo governamental que certifica a qualidade de servigos de
saude com foco na seguranga do paciente, cuja metodologia segue padroes
internacionais reconhecidos pela International Society for Quality in Health Care
(ISQua). A ONA, em parceria com a Organizagdo Mundial da Saude (OMC) e com o
auxilio do Manual Brasileiro de Acreditagao, acredita os estabelecimentos em diferentes
niveis. O Nivel corresponde aos simplesmente acreditados; o Nivel Il, aos acreditados
plenos, e o Nivel lll, aos acreditados com exceléncia.

Piramides da acreditacao

Exceléncia no atendimento
Qualidade de servigos
Segurancga ao paciente

Tanto a JCI quanto a ONA ja realizavam acreditagdo em clinicas odontoldgicas
inseridas em meio hospitalar (FELDMAN et al., 2005). As primeiras acreditagdes em
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clinicas odontoldgicas no Brasil ocorreram em 2011, quando a ONA instituiu um comité
técnico que criou dentro do manual da ONA alguns protocolos de avaliagdo para
acreditagéo de servigos odontologicos. Em 2012, estabeleceu parceria com a Associagao
Brasileira dos Cirurgides Dentistas (ABCD) (GAVI et al., 2013). Atualmente, porém, ndo
existe ainda manual proprio para servigos odontoldgicos. Os prestadores de servigos
odontolégicos devem adaptar alguns protocolos para sua pratica clinica. O manual
utilizado ainda é o de 2011, sem nenhuma atualizagdo ou nova edigao.

Compreende-se que acreditacdo é um método de avaliagdo voluntaria,
periodico e reservado. A avaliacdo é conduzida dentro de padrbes e critérios
preestabelecidos por um processo com muitas exigéncias. Por isso, é baixo o
percentual de instituicdes odontoldgicas solicitantes (ONO, 2007). Trata-se de um
processo independente, que nao deve ser confundido com os processos de
licenciamento e outros obrigatérios pelo Conselho Nacional de Saude (SANTOS et
al., 2016). Além disso, a deficiente divulgagcédo de informagdes no meio odontoldgico,
(GABRIEL, 2011) faz com que existam apenas trés clinicas odontolégicas ativas
acreditadas pela ONA: duas em S&o Paulo e uma no Ceara (ONA, 2018), e somente
uma clinica com certificado de acreditacao pela JCI, em S&o Paulo.

Outro problema é o fato de que muitos cirurgides dentistas infelizmente n&o séo
capacitados para gerir seu proprio negocio e, assim, muitas vezes n&do se dao conta do
processo (LANCASTER et al., 2010). Porém, a avaliagdo € um instrumento de melhoria
da qualidade e do desempenho da instituicdo, que se apresentam em niveis melhores,
quando comparados aos de uma instituicdo nao acreditada (SCHMALTZ, et al 2011). A
avaliagao traz beneficios tanto para os profissionais quanto para a sociedade, pois
eleva o nivel do conjunto de servigos para outro patamar, com impacto financeiro
positivo tanto para pequenos consultorios ou grandes clinicas. No entanto, o processo
de acreditacdo € lento e pode durar mais de um ano. A clinica e/ou consultério
odontologico escolhe a metodologia que mais se adéqua ao perfil do negdcio, e realiza
as adaptagdes necessarias exigidas pelo processo. Feito isso, contrata-se a empresa
credenciada para orientagdes e avaliagdo (TOMAZ et al., 2016). O custo varia de
acordo com a metodologia da empresa avaliadora e também com a evolugao da clinica

e/ou do consultério odontolégico.
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Alguns esclarecimentos que podem ajudar no momento inicial
em que se comega a pensar no assunto da acreditagao.

Para comecar a pensar

Como funciona? Quanto custa?

v" A clinica ou consultério odontolégico
escolhe a metodologia que mais se v" O investimento varia de acordo com a
adequar ao seu perfil de atuagao. metodologia, a empresa avaliadora, o
tamanho da clinica odontolégica e o seu
estagio de desenvolvimento.

v" Comeca a realizar modificagdes v' Segundo especialista, para um
necessarias. consultério pequeno, o valor gira em
torno de dois digitos, em ordem de
grandeza, a partir de R$ 10 mil.

v" Contrata uma empresa credenciada para
orientagao e avaliagao.

Fonte: ABO.

Passos da acreditagcao ONA

Primeiramente a clinica e ou consultério, adquire o Manual de Acreditagao
préprio de servicos da area em que deva aplicar todos os requisitos e adequacdes
dispostos no préprio manual.

Depois disso, escolhe dentro da ONA uma instituicdo acreditadora (IAC),
credenciada pela propria ONA.

Ap6s adequagdes, pode-se realizar uma avaliagdo sem valor, chamada
Diagnostico Organizacional, realizada pelos proprios avaliadores somente com
finalidade de orientagdo dos processos a serem realizados e, se necessario, auxiliar
nos requisitos que precisam melhorias e adequacoes.

Quando empresa que estiver pronta para a avaliagao, agenda-se a visita dos
avaliadores que irdo, por dois ou trés dias, avaliarem cada requisito, entrevistar
gestores e funcionarios, checando a qualidade e a seguranga oferecida aos pacientes e
a propria instituigdo em geral.
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ApOs a visita, o processo de apuragao dos resultados e de geragéo de relatério
da empresa leva em média 20 dias, apos o que o relatério é liberado para a ONA. Esta
tera 30 dias para homologar a certificagcao e divulga-la em seu portal.

Todo o processo leva em média dois anos até ser concretizado, ou seja, para a
emissao da certificacdo de acreditacdo. A cada dois ou trés anos durante a validade da
certificagdo, a empresa deve realizar o processo inicial novamente. David (2010) sugere
a necessidade de investimento educacional permanente, para que os profissionais de
saude respeitem os protocolos de certificacao.

Em média as empresas levam aproximadamente seis anos para atingirem o Nivel
Il de acreditagdo. Esse certificado € atribuido as empresas cuja gestdo apresenta
qualidade plena no que diz respeito a qualidade e seguranga do paciente. Ribeiro e
Ribas (2014) relatam que a odontologia € protagonista social, inovadora e
transformadora da sociedade moderna, norteando a satisfacdo e a seguranga no
atendimento ao paciente. A certificagdo traz orgulho e satisfagcdo pela conquista da
instituicao do certificado, segundo Manzo (2012).

O Luiz Vicente Souza Matino, gestor e coordenador da clinica odontolégica do
SESC de Santo Amaro, a sexta clinica acreditada e uma das trés com certificado ativo
ONA |, relata que, no caso do proprio SESC, obter o certificado de acreditagdo ndo tem
como proposito a atracdo de novos clientes, mas, sim, tornar-se modelo educativo para
a sociedade e aprimorar a missao da odontologia, no sentido de realizar servigos com
mais segurancga e qualidade. Ele ressalta que o SESC abre inscri¢des anualmente para
0s servigos odontologicos e que, no ano de 2018, obteve 70 mil inscricdes para
diversas especialidades oferecidas, dentre elas odontopediatria (criangas), dentistica
(restauragdes), periodontia (tratamento de gengivas), cirurgias (extragdes), proteses e
radiologia. Matino destaca ainda que o SESC atende somente os credenciados do setor
comerciario, servigos de turismo e seus dependentes. A instituigdo iniciou o tramite para
a acreditacdo ONA em 2015. Foi preciso “traduzir’ o manual ONA textualmente e,
assim, adequar as regras hospitalares para as praticas clinicas odontolégicas exigidas
para avaliagdo da acreditagdo. Segundo ele, o manual ainda esta muito direcionado
para o setor hospitalar e pouco contempla os servigcos odontologicos. A instituicdo

acreditadora, vinculada a ONA, que realizou a avaliacdo no SESC Santo Amaro foi o
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Instituto Vanzolini da Escola Politécnica da Universidade de Sao Paulo (USP), mantida
pelo departamento de Engenharia da Produgdo. O SESC recebeu o certificado
acreditado Nivel | ONA, em 2016, e tem validade de dois anos, passando por
manutencdes as cada seis meses. Com relagao ao futuro da qualidade dos servigos
odontologicos, Matino afirma que o caminho da acreditagdo é trazer maior seguranga
ao paciente com relacédo a qualidade dos servigos prestados, pois parte do principio de
que, se a instituicdo e/ou consultério obteve o certificado através de uma simples
pesquisa em sites de acreditagdo, o estabelecimento oferecera maior cuidado aos que
o procuram. Porém, as classes reguladoras da odontologia necessitam tomar a
iniciativa para que isso ocorra rapidamente, uma vez que a pressidao do mercado é
grande e ha a necessidade de se avaliar a baixa certificagdo acreditadora dos servigos
odontolégicos. Sdo apenas trés certificados ONA validos, em comparagdo com 700
certificados acreditados nas areas hospitalares.

Uma das autoras deste artigo, proprietaria de uma clinica odontoldgica
interdisciplinar na cidade de Suzano, em Sao Paulo, nunca observou divulgagédo em
massa de acreditagao por parte das classes de conselhos que regem a odontologia. Ao
se informar sobre o assunto, verificou que a divulgagdo ainda é branda e muito isolada.
Ela adquiriu o manual ONA pelo site e, ao Ié-lo, constatou o0 mesmo fato narrado pelo
coordenador do SESC Santo Amaro; percebeu que, apesar de ser um manual de
acreditagcédo de servigos odontolégicos, este ainda é muito voltado para praticas clinicas
hospitalares. E portanto necessario seja analisado e adequado para a area
odontologica. Trata-se ainda do mesmo manual criado em 2012, sem nenhuma
modificacdo. A autora avalia que o processo de acreditacdo € uma oportunidade que
envolve ndo s6 melhoria para a seguranga e qualidade do atendimento ao paciente,
mas também para toda a equipe, pois a evolugdo mundial forca 0 mercado a buscar
profissionais mais capacitados, com ferramentas modernas para a melhoria dos
servigos oferecidos, tornando-os mais seguros para quem os recebe. O certificado de
acreditagdo é um valor agregado para a empresa que o recebe, constituindo-se como
um fator de diferenciacéo frente aos concorrentes. Ressalta-se, no entanto, que ainda é
alto o custo pra avaliagdo de pequenos consultorios, sendo este um dos motivos da

baixa demanda por aquisicao de acreditacao.
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Consideragoes finais

O certificado de acreditagao garante credibilidade ao estabelecimento, por meio
de avaliagbes da seguranca e da qualidade dos servigos prestados na area da saude.
Muito se fala de acreditacdo no meio de prestadores de servicos em saude na area
hospitalar, comprova isso o fato de existirem mais de 700 mil instituicdes acreditadas
pela instituicdo ONA. Ja entre os servigos odontolégicos, o numero de prestadores
acreditados € muito pequeno: sao apenas trés acreditados ONA. Conclui-se que haja
falta de divulgagdo e informacdo por parte das classes reguladoras dos oOrgaos
odontoldgicos, pois ha pouca literatura sobre o assunto e o proprio manual da ONA,
uma das instituicdes acreditadoras, ndo foi produzindo para o setor odontoldgico.
Prestadores de servigos odontologicos que queiram ser acreditados necessitam
adequar as informag¢des do manual, exclusivo para area de prestadores de servigcos
de saude hospitalar, para as praticas da clinica odontologica. Esse € um dos aspectos
que explica o fato de que a acreditacdo de servigos odontologicos ainda caminhe a

passos lentos no Brasil.
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