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INTRODUGAO

No Centro de Diagndstico Santa Clara, a qualidade e a seguranga sao sempre prioridades, por
isso seguimos tendéncias mundiais com uma gestao que objetiva garantir os melhores processos,
comprometida com a confiabilidade dos resultados e a seguranca nos servicos prestados.

Além das normas governamentais que garantem o funcionamento do laboratério, utilizamos altos
padroes de acreditacdo, realizando controles e permitindo que nosso cliente tenha a melhor

experiéncia em todas as etapas de contato conosco, do atendimento inicial a entrega do resultado.

OBJETIVO

Essa politica tem como objetivo assegurar um padrao de qualidade aos servigos oferecidos pelo
Centro de Diagnéstico Santa Clara. E utilizada como parametro na melhoria continua dos processos

e para a tomada de decisbdes que impactam diretamente em nossos pacientes/clientes.

APLICAGAO

Este documento aplica-se a todos os colaboradores, pacientes, clientes e prestadores de

servigos do Centro de Diagnéstico Santa Clara.

POLITICA

Obter a satisfacéo dos clientes, atendendo por completo suas necessidades através da agilidade
na entrega dos laudos, boa relagcdo com médicos e pacientes, laudos revisados por pelo menos dois
especialistas, comprometendo toda a empresa na realizagc&do e busca por melhorias da qualidade, em

um ambiente de trabalho que promova a satisfacéo e a realizagao de todos os colaboradores.
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OBJETIVOS DA QUALIDADE

Os objetivos da qualidade do laboratério Santa Clara visam garantir a precisédo, confiabilidade

e segurancga nos resultados diagndsticos, promovendo a eficiéncia dos processos laboratoriais e a

satisfagao dos pacientes. Sao eles:

Precisdo e Confiabilidade nos Resultados: Garantir que os resultados dos exames sejam
corretos, consistentes e reprodutiveis. Minimizar erros analiticos, pré-analiticos e pos-

analiticos.

Cumprimento das Normas e Regulamentos: Atender aos requisitos das normas nacionais
e internacionais de acreditagdo, como PACQ — Programa de Acreditagcéo e Controle de
Qualidade e PICQ — Programa de Incentivo ao Controle de Qualidade. Seguir as diretrizes

éticas e regulatorias de saude.

Seguranca do Paciente e das Amostras: Manter a integridade das amostras bioldgicas
durante todas as etapas do processo. Proteger a confidencialidade e privacidade das

informagdes dos pacientes.

Eficiéncia Operacional: Otimizar os processos laboratoriais para reduzir o tempo de
entrega dos resultados. Maximizar o uso eficiente de recursos (materiais, equipamentos

e mao de obra).

Desenvolvimento e Capacitacdo da Equipe: Assegurar que todos os colaboradores
estejam adequadamente treinados e atualizados nas praticas de qualidade e nos

protocolos laboratoriais. Fomentar a cultura de melhoria continua entre os profissionais.

Controle de Qualidade Interno e Externo: Implementar e monitorar programas de controle
de qualidade interno para assegurar o desempenho adequado dos métodos e
equipamentos. Participar de programas de avaliagao externa de qualidade para comparar

o0 desempenho com outros laboratérios.

- ~ " APROVACAO/ PROXIMA
REV DESCRICAO ELABORACAO REVISAO . .
DIRETORA TECNICA REVISAO
Revisao de Keli Cristina Santos Oliveira Leticia de Souza Trevisan Leticia Aita
06 ) o ) ) 04/12/2026
documento Encarregada de Qualidade Encarregada Administrativa Diretora




POLITICA INSTITUCIONAL EMISSAO: CODIGO:
| 19/02/2020 POL- 001
santa clara =
Pt o ~ VERSAO: Folha:
GESTAO DA QUALIDADE 02 Ao 9

7. Satisfacao do Cliente: Garantir que os servigos laboratoriais atendam as expectativas e
necessidades dos pacientes e dos meédicos. Recolher e analisar feedback para promover

melhorias continuas.

8. Inovacéo e Atualizagcao Tecnoldgica: Acompanhar e adotar inovagdes tecnoldgicas para
melhorar os diagnosticos e processos laboratoriais. Investir em novos equipamentos e

técnicas que melhorem a precisao e a rapidez dos exames.

9. Gestdo de Riscos e Seguranga Laboratorial: Identificar e mitigar riscos potenciais
relacionados a biosseguranga e saude ocupacional no laboratério. Assegurar a utilizagcéo
adequada de Equipamentos de Protegdo Individual (EPIs) e conformidade com os

protocolos de seguranca.

10. Sustentabilidade: Reduzir o desperdicio e adotar praticas sustentaveis no uso de
recursos laboratoriais. Minimizar o impacto ambiental gerado pelos residuos e
subprodutos laboratoriais.

DIRETRIZES

Clientes/Pacientes:

Prestar um servigo de qualidade em tempo habil, através de técnicas padronizadas e
fundamentadas, procurando sempre métodos inovadores e melhorias que agilizam o processo;
Satisfazer as necessidades, requisitos e expectativas de nossos clientes;

Fornecer resultados que orientem um correto diagndstico, permitindo a tomada de medidas

preventivas e de tratamento.

Aplicar medidas voltadas a seguranga do paciente no laboratdrio.

Médicos:
Prestar um servico de qualidade, na elaboragdo de laudos, atentando-se as espectativas
individuais de cada cliente, garantindo objetividade, rapidez e facilidade analitica, através da

confeccao de laudos objetivos que orientem um correto diagnéstico.
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Colaboradores:

e Garantir e estimular o desenvolvimento profissional dos colaboradores;

e Manter os colaboradores motivados;

e Promover a participacao ativa na identificacédo de melhorias;

o Elaborar tratativas para garantir que todos os detalhes dos processos de cada setor, sejam

rigorosamete seguidos, objetivando a exceléncia no diagndstico.

Fornecedores:

e Garantir uma boa relagao qualidade/ prazo/ preco;

o Fortalecer as relagdes de parceira e confianga;

e Buscar itens de consumo de qualidade para otimizar a agilidade nos processos;

e Manter quadro de fornecedores qualificados de acordo com os critérios de aquisicdo e

qualificacéo de fornecedores de produtos e servicos.

Atendimento:

e Prestar o melhor atendimento a todos que tiverem contato com o laboratério, através de
colaboradores capacitados e estrutura adequada;

e Atentar-se ao cadastro dos exames para que todos os dados sejam preeenchidos corretamente
evitando transtornos;

e Promover pesquisas de satisfagao dos clientes com plano de agao de melhorias;

¢ Qualidade no atendimento, para que cada paciente tenha um atendimento personalizado;

o Visar sempre solucionar todos os problemas dos nossos pacientes e clientes, ndo deixando gerar
duvidas sobre nossa qualidade e exceléncia;

e Saber lidar com situagbes desagradaveis, porém jamais gerando desconforto ao paciente;

o Estar sempre disposto a ajudar;

e Passar sempre confiangca em suas palavras e atitudes;

e Promover um atendimento em que o paciente ou cliente se sinta confortavel;

¢ Anualmente realizar treinamentos de capacitacdo e atendimento aos clientes, com todos os

colaboradores que lidam clientes e pacientes.
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Coleta e Transporte de Amostras:

Fornecer materiais para coleta em perfeita condicdes para padronizar a fixagao e obtencao de
amostras de qualidade técnica;

Recolher as amostras devidamente armazenadas, assegurando o seu devido transporte,
garantindo assim, a qualidade dos resultados;

Realizar servigos de coleta de amostras através de colaboradores capacitados e de acordo com

as melhores praticas de qualidade.

Agilidade e Confiabilidade na Entrega dos Resultados:

Manter todos os resultados arquivados e organizados, por periodo indeterminado no laboratério,
permitindo possiveis comparagdes, bem como historico do préprio laboratorio.

Manter o controle rigososo dos exames entregues, a receber e convénios.

Confirmacao de Resultados e de Diagndstico:

Manter todas as amostras armazenadas, com prazo de armazenamento de acordo com o tipo
de material e respeitando a legislagédo vigente, podendo efetuar outras analises adicionais por

solicitagdo dos médicos, bem como revisdes ou para confirmag¢ao de diagnosticos.

Equipe:

Dispor de uma equipe profissional treinada, focada na qualidade processual e confiabilidade, que
sdo obtidas através de uma o6tima formacao técnica e capacitagao setorizada da recepcao,
administracdo, qualidade, digitagdo, recepgao, logistica e areas de apoio, bem como
responsabilidade técnica exercida por especialista em anatomiapatologica e citopatoldgica,

focada na qualidade em exceléncia.

Gestao da Qualidade:

Atuar na melhoria continua dos processos para garantir um resultado de exceléncia nos servigos

oferecidos;
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e Acompanhar os indicadores de qualidade dos setores, e planos de acéo;
e Acompanhar as auditorias internas realizadas no laboratdrio;
e Promover a melhoria do processo atraves da elaboragéo de planos de agdo com base nas nao

conformidades da instituicao;
o Utilizar de ferramentas para as tratativas de causas raiz das ndo conformidades;

e Garantir que todas as etapas do processo seja realizada de forma segura para todos as

colaboradoras, garantido seu bem estar;
e Oferecer treinamento de capacitagao para as colaboradoras;
e Promover a gestao de pessoas na empresa,;

e Trabalhar para que as certificagbes sejam reconhecidas como um fator de qualidade e traga

retornos financeiros para a empresa.

Gestao dos Residuos e Meio Ambiente:

e Aplicar todas as medidas contidas no Plano de Gerenciamento de Residuos de Servigos de
Saude (PGRSS), elaborado de acordo com os critérios estabelecidos pelos 6rgaos de vigilancia
sanitaria e meio ambiente.

e Manter critérios rigorosos sobre a coleta e destinacao final dos residuos de saude.

e Acompanhar e avaliar a prestacao de servigos de coleta e destinagao final de residuos, junto ao

prestador de servigco qualificado pelo laboratério.

DEFINIGOES

e GESTAO DA QUALIDADE: ¢ a soma de processos, técnicas e estratégias com o objetivo de
assegurar que os servigos sejam entregues conforme as expectativas.

e POLITICA DE GESTAO DA QUALIDADE: é um direcionamento do SGQ que serve como base
para a definicdo e monitoramento dos objetivos mensuraveis do laboratorio.

e SGQ: Sistema de Gestdo da Qualidade.

e PACAQ: Programa de Acreditacao e Controle da Qualidade da Sociedade Brasileira de Patologia.
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REFERENCIAS

¢ Resolugao da Diretoria Colegiada (RDC) n° 302/2005 - Anvisa
¢ Resolugdo Conjunta SEMA/SESA n° 002/2005: Governo do Parana. Secretaria de Estado da

Saude do Parana.

e RESOLUCAO SESA N° 1046/2021: Goverdo no Estado do Parana. Secretaria da Saude.

¢ Rol de Requisitos para Acreditacdo — RRA. PACQ - Programa de Acreditacédo e Controle da
Qualidade da Sociedade Brasileira de Patologia — PACQ-SBP. Versao: 1.4.

TREINAMENTO

Deverao ser treinados neste documento todos os colaboradores do Centro de Diagndstico

Santa Clara.

MEDICINA E SEGURANCA

Ao realizar as atividades descritas neste documento deve-se, quando aplicavel, considerar as

informacgdes contidas nos programas de medicina e seguranga do trabalho do Laboratdrio.
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http://antigo.anvisa.gov.br/documents/10181/5919009/RDC_302_2005_COMP.pdf/bf588e7a-b943-4334-aa70-c0ea690bc79f
http://antigo.anvisa.gov.br/documents/10181/5919009/RDC_302_2005_COMP.pdf/bf588e7a-b943-4334-aa70-c0ea690bc79f
https://www.documentador.pr.gov.br/documentador/pub.do?action=d&uuid=@gtf-escriba-sesa@412045af-bcad-439b-9ea2-7cd8ea60e8a5
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ANEXO
¢ Nao se aplica.
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