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1.INTRODUCAO

Em meio a Era do Conhecimento, onde a hiper competitividade tem
destaque, a busca por melhoria continua e garantia de qualidade tem sido
inevitaveis  independendo do porte organizacional, desta forma,
microempreendedor individual ou grandes organizagbes correm para valorizar

seu servico e ganhar espag¢o no mercado.

A grande questdo, no entanto, esta no conceito de qualidade e o que
buscar para garanti-la. Tendo a Fisioterapia como fungao primordial preservar,
melhorar e restaurar sempre que necessario a capacidade funcional dos
pacientes, o profissional fisioterapeuta, por vezes, tem sua atengdo voltada

para a satisfacao de seu paciente, perdendo a visdo de gestor.

A visao do gestor organizacional deve compreender sua organizagao de
forma holistica, ou seja, é preciso compreendé-la de forma semelhante ao
funcionamento do corpo humano, como um sistema, onde 0s processos estao
interligados e o bom andamento do conjunto € o que garantira a qualidade
funcional. Outro ponto de destaque é a necessidade de constante
retroalimentacédo neste sistema, é este processo que ira garantir a

sustentabilidade da qualidade ao longo do tempo.

Entretanto, voltando a questdo da subjetividade da qualidade,
certificacao e acreditagcao tem sido oferecidas em prol de um nivel comum de
aceitacdo de qualidade entre os diversos ramos. Esta igualdade de avaliagao
visa garantir uma concorréncia justa e um estimulo para o desenvolvimento das

organizagoes.

No que tange os servicos de Fisioterapia, de um modo geral, a
discussao sobre qualidade e a busca por certificacbes e acreditagdes vem
ganhando félego nos ultimos anos, em paralelo a busca por reconhecimento da

importancia da profissdo em seu campo de atuacao.



A Federacao Nacional de Associacbes e Empresas de Fisioterapia
(FENAFISIO) iniciou suas atividades no ano de 2011, como uma entidade civil
de direito privado, sem fins lucrativos e desde entdo busca fomentar a
discussédo sobre qualidade em servicos de Fisioterapia. Em algumas acgdes
importantes para a categoria, a FENAFISIO ja conseguiu inser¢ado nos grupos
de discussao da Agéncia Nacional de Saude Suplementar (ANS) conquistando
o direito a consulta fisioterapéutica, codificacdo e nomenclatura especificas no
TUSS. Outras agdes conseguidas em prol dos fisioterapeutas e com a
participacdo da FENAFISIO sdo a conquista do direito das empresas
pertencerem ao Simples Nacional e a divulgacdo e adocédo do Referencial
Nacional de Procedimentos Fisioterapéuticos (RNPF) por Operadoras de
Planos de Saude (OPSs).

Tendo como sua missao “Representar, agregar e fortalecer os interesses
das entidades associativas dos prestadores de servico de Fisioterapia,
colaborando assim com o crescimento e desenvolvimento socioeconémico de
maneira sustentavel das empresas, promovendo a qualidade na prestacdo dos
servigos fisioterapéuticos” a FENAFISIO em seu Estatuto prevé como um de

seus objetivos:

Art. 3°. Alinea r) certificar, acreditar e gerir programas de qualificagcdo em

Fisioterapia.

Diante disto, e com a certeza de que buscar a qualidade tem sua
recompensa, a FENAFISIO da um passo a frente e oferece aos prestadores de
servico de Fisioterapia a CERTIFICACAO DE QUALIDADE PARA
PRESTADORES DE SERVICO DE FISIOTERAPIA.



2. MODELO DE CERTIFICACAO

2.1 Caracteristicas do Modelo

A certificacdo é o processo que reconhece a existéncia de padrdes pré-
estabelecidos e considerados para atestar a qualidade em servigcos de

Fisioterapia.

Esta certificacdo n&o € constituida com carater de fiscalizar a qualidade
dos prestadores de servico de Fisioterapia, mas sim de ser um programa de
melhoria continua que oferece condi¢des para educacdo continuada dos

prestadores.

Reconhecendo, através do selo de certificacdo, a qualidade dos
prestadores de servigos de Fisioterapia que contemplam, em sua gestédo, os
padroes pré-estabelecidos para qualidade, independente da técnica e/ou

ferramenta que o0 mesmo utiliza em seus processos.

O presente Modelo foi concebido sob uma perspectiva construtivista,
buscando contemplar todos os aspectos inerentes ao cenario complexo do
ambiente de servicos de Fisioterapia, tendo como propdsito, além de atestar a
qualidade dos servigos prestados pela organizagcdo, servir como apoio as

decisdes estratégicas.

O apoio as decisbes estratégicas € assegurado, pois o Modelo traz a
visao holistica sobre a organizagdo, assegurando que além da qualidade e
satisfacdo do atendimento ao paciente, sejam contemplados aspectos
organizacionais como estrutura fisica, estrutura administrativa, competéncia e

dominio profissional, eficiéncia, efetividade e satisfagédo profissional.
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2.2 Quais organizagoes podem aderir ao modelo

Todas as organizagbes que prestam servicos de Fisioterapia podem
aderir ao Selo de Certificagdo de qualidade aqui apresentado, sendo
necessario para tal entrar em contato com a FENAFISIO enviando e-mail para

qualidade@fenafisio.com.br em busca de mais informagdes ou preenchendo

diretamente o formulario de solicitacdo, (Formulario de solicitacao -
https://forms.gle/BaoysK9gNcEp7KcKA).

Para ser elegivel a avaliagédo de qualidade, os interessados necessitam

cumprir os seguintes critérios:

1. Enquadrar-se no conceito de Prestador de Servico de Fisioterapia em
ambito ambulatorial, domiciliar e/ou hospitalar.

Estar legalmente constituida a pelo menos um (1) ano.

Possuir CNPJ ativo.

Possuir alvara de funcionamento.

Possuir licenca sanitaria.

Possuir responsavel técnico.

N o o ke

Possuir licencas pertinentes a natureza das atividades.



2.3 Composicao do Modelo de Avaliagao

O Modelo de Avaliagdo da Qualidade para Prestadores de Servico de
Fisioterapia € composto por trés grandes areas de observagao: Infraestrutura,

Prestacao de Servico e Satisfacao.

A analise destes pontos € feita através da observacao de outros seis
pontos de vista chamados de fundamentais, que sao subdivididos em pontos
de vista elementares e os descritores da qualidade.

Sao analisados, entdo, aspectos como: ambiente interno e externo da
organizagdo, equipamentos utilizados, processos administrativos e
assistenciais, equidade, competéncia profissional, seguranga, tempo destinado
a cada tratamento, modelo de gest&o, resolutividade de casos, adesdo dos
pacientes aos tratamentos propostos, comunicacao, satisfacdo do paciente e

satisfacao do colaborador.
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2.4 Padronizacao

Os padrdes estabelecidos para a certificagdo contemplam um conjunto
de processos e atividades que permitem a analise, aplicagdo e auditoria da

qualidade nas variacdes de prestacao de servigo de Fisioterapia.

Ao trabalhar escalas que referenciam um nivel comprometedor (abaixo
do nivel de mercado), nivel de mercado (minimo de aceitagcao) e nivel de
exceléncia, o Modelo de Avaliacdo da Qualidade para Prestadores de Servigo
de Fisioterapia permite a evolugdo das organizagbes alinhada com suas

necessidades.

Os padroes estabelecidos para o Modelo tiveram como base uma ampla
pesquisa em legislagdo vigente e quadro normativo, normas e orientagdes
validadas por Conselhos e pela Federacgao relativa ao servigo de Fisioterapia, e

outras referéncias com base cientifica e amplamente reconhecidas.

Sao divididos em Descritores de Qualidade Obrigatérios, Descritores de
Qualidade | e Descritores de Qualidade Il. Os chamados Descritores de
Qualidade Obrigatérios sdo aqueles essenciais para todos os niveis de
certificagcado, os Descritores de Qualidade | representam um avango no estagio
de qualidade da organizacao, seguidos pelos Descritores de Qualidade Il que
representam o nivel elevado de qualidade dos prestadores de servigco de

Fisioterapia.

O processo de Auditoria da Certificacado de qualidade realizado pela
FENAFISIO podera resultar no reconhecimento da qualidade do servigo por
meio do: Selo de Certificacdo de Qualidade. Com os seguintes niveis:
Certificado com Exceléncia (Nivel 3); Certificado Pleno (Nivel 2); Certificado
(Nivel 1) e Nao Certificado (ndo atende aos requisitos minimos que s&o os

Descritores Obrigatoérios).



Nivel 3 - Certificado com Exceléncia

¢ Descritores Obrigatorios
¢ Descritores de Qualidade |
¢ Descritores de Qualidade Il

Nivel 2 - Certificado Pleno

e Descritores Obrigatorios
e Descritores de Qualidade |

Nivel 1 - Certificado

¢ Descritores Obrigatorios




3. MANUAL DE CERTIFICACAO

3.1 Busca de conhecimentos para a qualidade

A busca da qualidade € um processo, € por isso € composto de etapas.
Pensando nisso, a FENAFISIO, além de oferecer a Auditoria de Certificacao
para os prestadores de servico de Fisioterapia, conta com a oferta de eventos
que abordam a tematica de qualidade e suas variaveis consideradas no

processo de certificagao.

Estes eventos permitem que os profissionais aperfeicoem e padronizem
suas técnicas de gestdo, além de implantar técnicas que porventura ainda nao
utilize em sua organizagdo. Passo importante para a etapa de autoavaliagao
das organizagdes e busca dos padrdes de qualidade que precedem a Auditoria

e conquista do Selo de Certificagao.

Conquista da

ceztéi‘icagéo
Conhecer os @Implantar os
padroes de padroes de
qualidade qualidade
QConhecer e
discutir a
qualidade

Todas as etapas previstas para obtencdo do Selo de Certificagao
ocorrem sob a supervisdo da Diretoria de Qualidade da FENAFISIO e contarao
com a participagdo de Avaliadores (profissionais treinados para auditoria do

Modelo especifico).



3.2 Diagnéstico Situacional de Qualidade e implantacao
dos padroes de qualidade

A etapa do diagnéstico situacional € o momento em que as organizagdes
prestadoras de servico de Fisioterapia identificam, através de uma visita de
dois avaliadores FENAFISIO, dentre os padrbes estabelecidos pelo Modelo de
Avaliacdo da Qualidade para Prestadores de Servico de Fisioterapia aqueles
que ja atendem e aqueles que precisam atender, além de, conhecer o nivel de
certificacdo que tem condi¢gbes de atingir inicialmente e planejar o avango
gradual aos demais. Esta é a primeira etapa para conquista do Selo de

Certificacao.

Esta etapa conta com a participagdo de no minimo dois avaliadores
FENAFISIO, a variar dependendo do porte da organizagdo e ocorrera em até
60 dias apdés a assinatura do contrato. Todos os pontos observados séo
descritos em um relatério confidencial do qual se tém a garantia da exatidao de
informacéao prestada. Nesta etapa, os avaliadores destacam as conformidades
e ndo conformidades além de oportunidades vislumbradas para a melhoria da

qualidade de tal organizagéo.

O Diagnéstico Situacional de Qualidade sera entregue de modo digital

para a organizacao em questao no prazo de até 45 dias uteis apos a visita.

A contar da data de recebimento do Diagndstico Situacional de
Qualidade a organizacdo tera o prazo de até 6 meses para realizar as
adequacgdes e solicitar a Auditoria de Certificacdo. Importante destacar que
este prazo podera ser prorrogado por 30 dias, por apenas uma vez. Findo o
prazo de 6 meses e os 30 dias de possiveis de prorrogagao, a organizagao

precisara recomecar todo o processo para obter o Selo de Certificacdo.



3.3 Auditoria de Certificacao

A Auditoria de Certificagao é realizada por no minimo dois avaliadores
da FENAFISIO devidamente habilitados para tal. Neste momento a equipe de

avaliadores volta ao local e realiza uma nova avaliagao.

Apds a Auditoria, os avaliadores emitem um relatério de Certificagao,

onde destacam os itens observados e as consideragdes sobre cada um.

O resultado desta etapa devera ocorrer em até 60 dias uteis apds a
Auditoria de Certificacdo, e finda com a entrega do Selo de Certificacdo para os

responsaveis pela organizagao.

O Relatério de Certificagado sera enviado digitalmente ao responsavel
pela organizacédo e o Selo de Certificagdo sera enviado de forma fisica, com

envio postal.

O Selo de Certificagao tera validade de dois anos a contar da data de
entrega e podera durante este periodo passar por Visitas de Manutengao e

Auditoria de Upgrade.

3.4 Visitas de Manutencao

As visitas de manuteng¢ao destinam-se a averiguagao da continuidade ou
nao dos processos de padronizagao em conformidade na hora da certificagao.
Sao possiveis duas formas de Visita de Manuten¢do, uma nao obrigatéria, que
podera ocorrer no intervalo de validade do Selo de Certificagdo concedido,
sendo sem agendamento prévio. E a outra € uma Visita de Manutengdo com
agendamento, solicitada pela organizagdo, e que devera ocorrer em
decorréncia de mudangas organizacionais, tais quais: alteracdo de propriedade
da organizagdo, mudanga de endereco, adicdo de especialidades oferecidas,
dentre outras que poderdao ser avaliadas pela Diretoria de Qualidade da
FENAFISIO.
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Ambas as formas de Visita de Manutengédo, sem agendamento prévio ou
solicitas, serao realizadas por no minimo dois Avaliadores FENAFISIO. Apds a
Visita, os Avaliadores emitirdao um relatério apontando conformidades e nao
conformidades encontradas. O resultado podera acarretar manutencdo da
organizagdo em seu atual nivel de certificagao, rebaixamento de nivel ou perda
da certificacdo em caso de verificacdo de nao conformidades nos Descritores

Obrigatorios.

3.5 Auditoria de Upgrade

A Auditoria de Upgrade podera ser solicitada a qualquer tempo dentro do
periodo de validade do Selo de Certificacdo e tem como objetivo o aumento do

nivel de certificacdo conquistado.

A Auditoria de Upgrade sera realizada por no minimo dois Avaliadores
FENAFISIO. A mudancga de nivel conquistada com a Auditoria de Upgrade nao
altera o prazo de validade do Selo de Certificagdo. Assim, a solicitagdo de
Recertificagdo devera ocorrer na data prevista, conforme data de entrega do

Selo de Certificagao inicial.

3.6 Recertificacao

A Recertificagcdo é o processo de renovacado do Selo de Certificacdo. A
organizagcao devera estar atenta e iniciar o pedido de Recertificagdo com no
maximo 6 meses e no minimo 3 meses antes de findar a validade do Selo de

Certificacdo conquistado.

Para esta etapa, a organizagédo podera optar em contratar uma Auditoria
de Certificagdo ou iniciar o Diagnéstico Situacional de Qualidade e a Auditoria
de Certificacdo. Em ambos os casos, a equipe de visita sera composta por no
minimo dois Avaliadores FENAFISIO.

A conquista do novo Selo de Certificagdo tera validade de 2 anos e
podera a qualquer momento dentro do periodo de validade passar por Visitas

de Manutencéao e Auditorias de Upgrade, conforme descrito anteriormente.
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3.7 Passo a passo para a Certificacao

O primeiro passo para qualquer das etapas previstas neste Manual sera
a demonstragcdo de interesse da organizagao, através do preenchimento do
formulario de solicitagao: https://forms.gle/BaoysK9gNcEp7KcKA.

Tal formulario tem por objetivo conhecer melhor a organizagéo
pretendente do Selo de Certificagdo e programar a logistica para as proximas
etapas, que contém, dentre outras coisas, a quantidade de avaliadores que
comporao o processo. O processo e demais atividades de auditoria em todas
as EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICOS DE FISIOTERAPIA para
obtencdo do selo sdo de responsabilidade do Instituto de Pesquisa e
Intervencéo Interdisciplinar - IPIl, instituicdo detentora do Modelo de Avaliagao

e executora dos processos - autorizada para realizar as avaliagoes.

Com o preenchimento do formulario de solicitagdo, uma pessoa da
equipe entrara em contato para falar sobre o envio do contrato e demais
assuntos tais quais, forma de pagamento, assinatura do contrato, agendamento
da visita de avaliagdo inicial, agendamento da Auditoria de Certificacdo e

entregas.

Cabe destacar que os custos de transporte, hospedagem e alimentagao
dos avaliadores para os dias da Visita de Avaliagdo e da Auditoria de

Certificacdo s&o por conta do prestador de servigo contratante.
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Demonstrar interesse através do
e-mail
qualidade@fenafisio.com.br

Enviar formulario para
preenchimento organizacional

Devolver o formulario
preenchido

Enviar proposta de investimento
e informacodes pertinentes a
continuidade do processo

Comprovar passagem e
hospedagem para os
Avaliadores e confirmar data

Agendamento da Visita de
Avaliac3o para Diagnostico
Situacional de Qualidade

Assinar contrato

Sinalizar a continuidade do
processo

Realizar a visita de avaliacdoe a
Elaborar o Diagnostico
Situacional de Qualidade

Entregar o Diagnéstico
Situacional de Qualidade

Solicitar a Auditoria de
Certificacdo

Agendamento da Auditoria de
Certificacdo

Entregar o Selo de Certificacao

Realizar a Auditoria de
Certificacdo a Elaborar do
Relatério de Certificacdo

Comprovar passagem e
hospedagem para os
Avaliadores e confirmar data
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4. RESULTADOS DA CERTIFICACAO

O cenario em que estao inseridos os servicos de Fisioterapia é bastante
complexo e exige cada vez mais a capacidade de gestdo dos profissionais a
fim de tornar sua organizacao sustentavel no mercado. Buscar um modelo de
gestado pautado na qualidade amplia o campo de visdo do gestor, tirando seu
foco que até entdo estava apenas no paciente e distribuindo-o entre clientes

internos, infraestrutura e processos.

O Modelo de Avaliagcdo da Qualidade para Prestadores de Servico de
Fisioterapia disposto neste manual, parte do ponto de vista do gestor e
compreende a organizacédo de forma sistémica. E um modelo dindmico que

preza pela educacao continuada e melhoria continua da qualidade.

A implantacado da certificacdo permite a descoberta de praticas que ja
sdo realizadas, mas que ndo sado vistas com tamanha importancia, além da
descoberta da possibilidade de outras praticas que podem ser aderidas pela

organizacgao.

Além do autoconhecimento e autodesenvolvimento, aderir a padrbes de
qualidade permite a comparagdo entre organizagdes e o fortalecimento da
classe que aumenta sua visibilidade e credibilidade perante a sociedade. Eis
aqui o ganho maior, discutir e tratar da qualidade, buscar a melhoria continua e
seguir em uma trilha que mostra que “E sim possivel mensurar a qualidade em

Fisioterapia”.
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Mais informacdes podem ser encontradas nos links:
http://fenafisio.com.br/qualidade.php
https://qualidade.ipii.com.br/selofenafisio

Ou através do telefone 41 99252-0757 (IPII Consultoria e
Capacitacao - empresa responsavel pelo agendamento e
logistica do Programa de Qualidade FENAFISIO).




