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Gestdo da Melhoria

O Sistema de Gestdo da Qualidade do Programa de Telemedicina da ARSA baseia as
suas actividades de gestdo da melhoria no ciclo PDCA (P-Plan/Planear, D- Do/Fazer,
C-Check/Verificar e A-Act/Actuar):

ACTUAR PLANEAR

POLITICA DA QUALIDADE

ACGCOES CORRECTIVAS E OBJECTIVOS DA QUALIDADE
PREVENTIVAS

5 5 PROCESSOS E
REVISAO PELA GESTAO PROCEDIMENTOS

INDICADORES

REUNIOES PERIODICAS IMPLEMENTAR
PROCESSOS E
AUDITORIAS INTERNAS PROCEDIMENTOS

AVALIAGAO DA SATISFAGAO RECOLHER E TRATAR
DE CLIENTES INDICADORES

IMPLEMENTAR
VERIFICAR

Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade é definida pelo Conselho Directivo da ARSA e reflecte o seu
compromisso para com a Qualidade e Satisfacdo dos Utentes, assim como define as
linhas de orientacdo pelas quais os seus colaboradores e o Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) se regem no dia a dia.

Melhoria Continua

A melhoria continua da eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado no
Programa de Telemedicina da ARSA é alcangada atraves da utilizacdo da politica da
qualidade, dos objectivos da qualidade estabelecidos, do resultados das auditorias, da
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analise de dados, das accdes correctivas e preventivas e da revisdo do Sistema de Gestédo
da Qualidade.

Objectivos da Qualidade

Os Objectivos da Qualidade coerentes com a Politica da Qualidade tém como principais
pressupostos:

Estratégia global da ARSA definida pelo Conselho Directivo;

Estratégia da Telemedicina definida pelo Conselho Directivo;

Resultados globais da actividade da Telemedicina;

Avaliacdo do grau de Satisfagdo dos Utentes, dos Clientes Internos, Externos e
dos Colaboradores;

e Desempenho dos processos

Apos identificacdo dos objectivos, estes sdo desdobrados ao nivel dos processos e séo
definidos indicadores e formas de monitorizacdo dos mesmos.

Satisfacdo dos Clientes

O Programa de Telemedicina da ARSA monitoriza a informacéo relativa a satisfacao
dos seus Clientes, utilizando, para o efeito, inquéritos de satisfacdo, reclamacdes e
sugestdes recebidas.

No que respeita aos inqueéritos de satisfacdo, o Gestor da Qualidade define anualmente o
periodo em que se procede a sua realizacao.

E solicitado aos Utentes, Clientes Internos e Externos a avaliagdo do Grau de
Satisfacdo.

Os resultados obtidos sdo alvo de tratamento estatistico e resumidos num relatorio que é
analisado na reunido de Revisdo do SGQ. As sugestdes apresentadas, sdo alvo de
analise quanto a sua relevancia e aplicabilidade e, se aceites, ddo origem a identificacédo
e implementacdo de Acgbes Correctivas ou Preventivas.
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