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INTRODUCAO Cédigo do Documento: MQ.01.TS

1. INTRODUCAO

O Conselho Diretivo da Administracdo Regional de Satide do Alentejo, L.P. determinou a
implementacdo de um Sistema de Gestido da Qualidade no Programa de Telessatide do Alentejo, por
forma a dota-lo de uma ferramenta sistémica de suporte ao planeamento das atividades, a
implementacdo dos processos, a monitorizacdo e medicdo de objetivos e indicadores e ao
desenvolvimento de acdes para melhorar continuamente a eficacia dos servicos disponibilizados
pelo Programa de Telessaude aos utentes do Servico Nacional de Saude, na regido de satide do

Alentejo.

Este Manual da Qualidade, descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) implementado no

Programa de Telessatide da ARSA, em conformidade com a Norma NP EN IS0 9001:2015.

2

O Conselho Diretivo, dentro das suas competéncias e dos recursos colocados a sua disposicio,
assegura que os servicos prestados vdo ao encontro das necessidades e expetativas dos utentes, e

demais partes interessadas, observando os requisitos legais aplicaveis e as normas de boas praticas.

Edicao Ponto Alterado Descricao
1 --- Edicdo Inicial
Edicdo 1 Elaborado por: Revisto por: Autorizado por:

Nilmero de pdginas do

capitulo: 1 Data: 24 nov. 17 Data: 24 nov. 17 Data: 24 nov. 17

b MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE | Pégina
’ ars PROGRAMA DE TELESSAUDE DO ALENTEJO | 3/32

MOD.101.TS - Matriz de Documento. Entrada em vigor: 24.novembro.2017



PROMULGACAO

Codigo do Documento: MQ.02.TS

2. PROMULGACAO

0 Conselho Diretivo da ARSA nomeia como Representante da Gestdo o Dr. Anténio Marciano Lopes,

Coordenador do Programa de Telessaude, atribuindo-lhe a responsabilidade de assegurar o bom

funcionamento no que respeita a definicao, implementa¢ao, manutencdo e melhoria do Sistema de
Gestdo da Qualidade, bem como cumprir e fazer cumprir as disposi¢des constantes neste Manual, e

em demais documentagdo de referéncia do SGQ.

O Representante da Gestdo compromete-se a desenvolver junto do Conselho Diretivo da ARSA as

iniciativas necessarias para, de forma enquadrada face as orienta¢des estabelecidas e estratégias

definidas pelo referido 6rgao, assegurar os meios e recursos necessarios.

Com a aprovacdo do Manual da Qualidade pelo Conselho Diretivo é promulgado o SGQ.

Assinatura: Data: _
Edicao Ponto Alterado Descricao
1 - Edicdo Inicial
Edicdo 1 Elaborado por: Revisto por: Autorizado por:
Numero de pdginas do
capitulo: 1 Data: 24 nov. 17 Data: 24 nov. 17 Data: 24 nov. 17
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ESTRUTURA DO MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE Cédigo do Documento: MQ.03.TS

3. ESTRUTURA DO MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE

0 Manual de Gestao da Qualidade define os principios e os meios adotados para assegurar a qualidade
adequada aos servicos fornecidos pelo Programa de Telessaide da Administracdo Regional de Saude

do Alentejo, L. P. (ARSA).

Objetivos

O presente Manual de Gestdo da Qualidade (MQ) descreve o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)

implementado no Programa de Telessaude do Alentejo, da ARSA.
Este manual tem como objetivos:

e Apresentar a Telessatiide, enquanto Programa integrado na rede de prestagido publica de
cuidados de saude a populacdo da Regido do Alentejo;
¢ Definir a estrutura e ambito do SGQ;

e Apresentar os processos que contemplam o SGQ.
Este Manual e o seu contetido permitem também:

* Estabelecer uma moldura normativa que oriente o funcionamento do Programa;

¢ Melhorar continuamente a prestacio dos servigos incluidos no Programa;

¢ Atender as necessidades e promover a satisfacdo de utentes, e demais partes interessadas;
¢ Promover a satisfagio dos profissionais/colaboradores do Programa;

¢ Incentivar uma cultura da qualidade na prestacao dos servicos;

¢ Promover um processo de melhoria continua na prestacdo dos Servigos de Saude.

Organizacao

Este Manual esta organizado por capitulos, compostos por uma ou mais paginas utilizando o modelo

MOD.101.TS, composto pelos seguintes campos:

¢ (Cabecalho
- Titulo com a Designagao do Capitulo do MQ a esquerda;
- Identificagdo do Documento MQ.XX.TS (MQ - Manual da Qualidade; XX - Numero
sequencial do Capitulo do MQ; TS - Identificagdo do Programa de Telessatde), a direita;
¢« Rodapé
- Identificagido da entidade que elaborou o documento a esquerda;
- Paginacdo a direita;

- Tipo de Documento e Identificacdo do Programa a direita.
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ESTRUTURA DO MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE Cédigo do Documento: MQ.03.TS

No final de cada capitulo identificam-se as alteragdes, fazendo referéncia a:

¢ Edi¢ao (numeracgio sequencial);
¢ Ponto alterado (identificacdo do ponto alvo de anilise);

¢ Descricio (breve descricdo do contetido alterado).

Ainda no final do capitulo apresenta-se numa tabela de uma linha e quatro colunas a seguinte

informacao:

¢ Identificacao da edi¢do do capitulo mais recente e nimero de paginas do capitulo;
¢ Identificacdo da entidade que elaborou o documento e respetiva data;
¢ Identificacdo da entidade que reviu o documento e respetiva data;

¢ Identificacdo da entidade que autorizou o documento e respetiva data.

Emissdo e Distribuiciao

O Gestor da Qualidade é responsavel pela elaboragio e alteracdes efetuadas ao Manual de Gestdo da
Qualidade e, aquando de uma nova edicdo, devera o Representante da Gestdo rever os capitulos

alterados, e providenciar a autorizacdo por parte do Conselho Diretivo.

Apoés autorizacdo pelo Conselho Diretivo, o Manual da Qualidade é disponibilizado na intranet da

ARSA.

O original do Manual da Qualidade é arquivado em pasta prdpria sendo os detentores (Representante

da Gestdo/ Gestor da Qualidade) responsaveis pelo seu arquivo e correta manutengao.

Revisio

0 Manual também esta sujeito a alteragdes efetuadas sempre que necessario pelo Gestor da
Qualidade, de forma a manté-lo atualizado de acordo com os requisitos da ARSA, do Programa de
Telessatude, dos utentes, das partes interessadas, da legislacdo em vigor e da Norma NP EN ISO

9001:2015.

As alteracbes ao Manual sdo realizadas por capitulo, sendo atualizada a respetiva edicdo e as

alteragdes e/ou motivo registados na tabela de Identificacdo de Alteragdes incluida em cada capitulo,

como referido anteriormente.
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ESTRUTURA DO MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE

Codigo do Documento: MQ.03.TS

Numero de pdginas do

capitulo: 3

Data: 24 nov. 17

Edicao Ponto Alterado Descricao
1 --- Edicdo Inicial
Edicdo 1 Elaborado por: Revisto por: Autorizado por:

Data: 24 nov. 17 Data: 24 nov. 17
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CONTEXTO DA ORGANIZACAO Codigo do Documento: MQ.04.TS

4. CONTEXTO DA ORGANIZACAO

A Administracdo Regional de Saide do Alentejo, I.P., (ARSA), servico desconcentrado do Ministério
da Saude, tem como ambito de atuagdo a regido Alentejo e a sua atividade visa coordenar as ofertas
e otimizar os recursos disponiveis para prestar os cuidados de satide necessarios a comunidade que

serve.

Para cumprir os seus objetivos, a regido de Satide do Alentejo conta com um conjunto alargado de
infraestruturas e equipamentos, num total de 5 Hospitais e de 48 Centros de Saide, e com uma equipa
de profissionais de satide, empenhada, mobilizada e disponivel para dar o melhor de si prépria ao

servigo da populagdo.

4.1. Apresentacao
Missao
A missdo da ARSA consiste em garantir a populacdo da respetiva area geografica de intervencao o
acesso a prestacdo de cuidados de saide de qualidade, adequando os recursos disponiveis as

necessidades em saude e cumprir e fazer cumprir politicas e programas de satide na sua area de

intervencao.

Visao
Ser reconhecida pela populacdo como uma Institui¢do garante da protecdo da satide e da prevengdo

da doenga, contribuindo para a obten¢do de ganhos em saude: mais e melhor satde para todos.

Valores
A ARSA rege-se pelos seguintes valores:

a) Competéncia e qualidade
b) Responsabilidade e ética
c) Transparéncia

d) Exceléncia

o MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE | Pagina
! ars PROGRAMA DE TELESSAUDE DO ALENTEJO | 8/32

MOD.101.TS - Matriz de Documento. Entrada em vigor: 24.novembro.2017



CONTEXTO DA ORGANIZACAO Codigo do Documento: MQ.04.TS

4.2. Organograma

A relagdo hierarquica esta estabelecida e ilustrada no seguinte organograma.

Conselho Diretivo
da ARSA

Coordenador do
Programa de
Telessaude

Secretariado Responséavel de Responséavel de
Administrativo Teleformagio Informética

Gestor da Qualidade

Promotor Interno Promotor Interno Promotor Interno Promotor Interno Promotor Interno
de Telessatide da de Telessatide da de Telessatde da de Telessatde do de Telessatide do
ULSNA ULSBA ULSLA HESE ACES AC

O Programa de Telessaide encontra-se diretamente dependente do Conselho Diretivo da ARSA,

respeitando a missdo, a visdo e os valores da mesma.

4.3. Necessidades e expetativas das partes interessadas

Uma parte interessada é aquela pessoa ou organizacdo que pode afetar, ou ser afetada por, ou
considerar-se como sendo afetada por uma decisdo ou atividade. A norma ISO 9001:2015 considera

os clientes, proprietarios, fornecedores ou outros.

A compreensdo das necessidades e a gestdo de expetativas das partes interessadas sdo fundamentais
no SGQ do Programa de Telessatide do Alentejo, tendo em conta o tipo de servigos prestados tanto a
nivel de teleconsultas como de teleformacdo, no qual se privilegia importantemente a relagao entre
meédico e utente ou entre formando e formador na medida em que a mesma tem implicita a a¢do, dos
médicos na resolugio e no tratamento dos doentes, ou dos formadores nas palestras ministradas,
como também, o impacto que as teleconsultas tém no nivel de satisfagdo dos utentes e que as

teleformacgdes tém na agdo diaria profissional dos formandos.

Perante esta relacdo tdo estreita é primordial identificar as partes interessadas bem como os
respetivos requisitos de modo a que todas as expetativas sejam alcangadas, promovendo uma

prestacao servigos de exceléncia e um melhoramento continuo.
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CONTEXTO DA ORGANIZACAO

Codigo do Documento: MQ.04.TS

As partes interessadas e respetivos requisitos do Programa de Telessatide do Alentejo, encontram-

se descritos na tabela seguinte:

Partes Interessadas

Requisitos

Utentes

Teleconsulta com o resultado esperado e com boas condi¢des técnicas
nas ligacoes;
Atendimento eficaz, cordial e simpatico.

Assistentes técnicos

Comunicagio entre colegas correta e eficaz;

Boas condi¢des técnicas de trabalho quer a nivel de equipamento
disponivel, quer a nivel de ligagdes informaticas para realizacdo da
teleconsulta.

Enfermeiros

Comunicagdo entre colegas correta e eficaz;

Recursos médico cirdrgicos disponiveis;

Boas condi¢des técnicas de trabalho quer a nivel de equipamento
disponivel, quer a nivel de ligacdes informadticas para realizacdo da
teleconsulta.

Médicos

Comunicagio entre colegas correta e eficaz;

Recursos médico cirdrgicos disponiveis;

Boas condi¢des técnicas de trabalho quer a nivel de equipamento
disponivel, quer a nivel de ligacdes informadticas para realizacdo da
teleconsulta.

Técnicos de Diagndstico
e Terapéutica (p. ex.
fisioterapeutas)

Comunicagido entre colegas correta e eficaz;

Recursos médico cirdrgicos disponiveis;

Boas condi¢des técnicas de trabalho quer a nivel de equipamento
disponivel, quer a nivel de ligacdes informadticas para realizacdo da
teleconsulta.

Fornecedores internos e
externos

Pagamento rapido;
Bom relacionamento;
Cumprimento de clausulas contratuais.

Centro Nacional de
TeleSaude (CNTS)

Desenvolvimento das a¢des do Programa de Telessatide do Alentejo
em linha de conta com a Estratégia Nacional de Telessaude.

Orgios Regulamentares
e Reguladores (p. ex.
Ministério da Saude,
DGS, SPMS)

Cumprimento da legislacdo e demais normas emanadas.

Equipa de auditoria
(interna e externa)

Garantia de cumprimento do Manual da Qualidade e respetivos
procedimentos;
Garantia de cumprimento da Norma ISO 9001:2015.

Pagamento rapido;
Bom relacionamento;

Formadores T )
Boas condic¢des técnicas de trabalho (som e imagem);
Meios informaticos totalmente operacionais.
Teleformagdo com o resultado esperado e com boas condigdes técnicas
nas ligacoes;
Bom relacionamento entre formador e formandos;

Formandos e - - ~ . -
Utilidade e aplicabilidade pratica da agio de teleformacdo na atividade
profissional;

Dominio do assunto e linguagem clara por parte do formador.
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CONTEXTO DA ORGANIZACAO Codigo do Documento: MQ.04.TS

As partes interessadas e as suas expectativas transformam-se em fatores chave, ainda que sempre o
tenham sido indiretamente. A clarificacdo das partes interessadas e o que esperam do Programa de
Telessatide do Alentejo ira melhorar, substancialmente, a eficacia dos processos e procedimentos do

mesmo, tanto a nivel global, como ao nivel da qualidade do servi¢o oferecido.

Contudo, tanto o contexto como as partes interessadas e os seus requisitos vao sendo alterados com
o tempo, por isso sdo monitorizados e revistos, periodicamente, na Reuniao de Revisao pela Gestao.
Aquando desta monitorizagio é tido em conta o feedback obtido através dos inquéritos de satisfagio

descritos no capitulo 9 deste Manual (Avaliacdo de Desempenho).

Assim, pode-se afirmar que a perce¢io das expetativas e requisitos das partes interessadas permite
ao Programa de Telessaude do Alentejo uma antecipacdo de varios problemas, garantindo um

crescimento sustentado.

IDENTIFICACAO DAS ALTERACOES

Edicao Ponto Alterado Descricao
1 --- Edicdo Inicial
2 4.3. Introducdo do ponto sobre as necessidades e

expetativas das partes interessadas

Edicado 2 Elaborado por: Revisto por: Autorizado por:

Nilmero de pdginas do

capitulo: 4 Data: 11 jun. 18 Data: 11 jun. 18 Data: 11 jun. 18
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5. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Um sistema de gestdo da qualidade (SGQ) é uma ferramenta a disposicdo das organizagdes que tem
por objetivo ajudar a melhorar o desempenho global e proporcionar uma base sélida para iniciativas
de desenvolvimento sustentavel, tendo como principios o foco no cliente, a lideran¢a, o
comprometimento das pessoas, a abordagem por processos, a melhoria continua, a tomada de

decisdo baseada em evidéncias e a gestdo das relagdes (NP EN ISO 9001:2015).

5.1. Objetivo e Ambito

O Programa de TELESSAUDE, inicialmente denominado de Programa de Telemedicina, do Alentejo,
iniciado em 1998 é um Programa de Satuide da iniciativa da ARSA destinado a melhorar a eficacia dos

servicos disponibilizados na regido do Alentejo, aos utentes do Servigo Nacional de Sauide.

O objetivo principal do Programa caracteriza-se, basicamente, pela capacidade de “aproximar” de
forma mais rapida o utente das especialidades de que necessita, garantindo assim principios de
equidade e de acessibilidade aos cuidados de satde. O Programa de TELESSAUDE é também um

instrumento essencial na redugio dos custos relativos a prestacdo de cuidados de satide no Alentejo.

Envolvendo 5 Hospitais da Regido e vinte e dois Centros de Satude, especialidades clinicas como:
Cardiologia, Neurologia, Cirurgia, Pediatria/Cirtrgica, Pneumologia, Dermatologia, Psiquiatria,
Fisiatria, Ortopedia, Nefrologia, entre outras, e consulta da Tiroide, mantém uma tendéncia de
crescimento sustentado que se baliza, nos dltimos anos por uma média anual de 2.300 consultas e de

13 agoes de teleformacio.

0 ambito da atividade é a prestacdo de servicos de Teleconsulta aos utentes abrangidos pela regido
de Saude do Alentejo e a promocio de sessdes de Teleformacdo para os profissionais de saide, tendo

em conta as competéncias da ARSA.

O Programa de Telessatde do Alentejo exclui do seu Sistema de Gestdo da Qualidade a clausula 8.5.3

- Propriedade dos clientes ou dos fornecedores externos da NP EN ISO 9001:2015.

A terminologia utilizada foi suportada na Norma NP EN ISO 9001.
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5.2. Processos

O Programa de Telessaude da ARSA identificou trés tipos de processos aplicaveis ao seu SGQ - Gestao,

Realizacdo e Suporte:

Gestdo - Relativos ao funcionamento organizacional;
Realizacdo - Relativos a prestacgido dos Servicos de Teleconsulta e Teleformacgao;

Suporte - Relativos as atividades de apoio.

Sdo PROCESSOS DE GESTAO:

- Gestao Estratégica

Conjunto de atividades destinadas a estabelecer a estratégia, objetivos, indicadores e demais
métodos de controlo da atividade, assim como o planeamento, revisio, validacdo, monitorizagio e

melhoria continua do SGQ.

- Gestdo da Qualidade

Conjunto de atividades destinadas a garantir o cumprimento dos requisitos do SGQ.

Sdo PROCESSOS DE REALIZAGCAO:

Conjunto de atividades desenvolvidas em cada uma das finalidades de prestacido de servicos de

Telessatde, identificadas no ambito do respetivo Programa da ARSA, designadamente:

- Teleconsulta

Prestacdo de servicos de consultas médicas, em regime programado. As consultas médicas realizadas
no ambito do Telerastreio, também sdo consideradas teleconsultas, quer sejam em tempo real ou
diferido.

- Teleformacao

Prestacdo de servicos de formacgao técnica/profissional, em regime de multi-pontos.
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Sao PROCESSOS DE SUPORTE:

- Aprovisionamento

Conjunto de atividades destinadas a garantir a aquisi¢do de produtos e servicos de acordo com as

melhores condigdes e legislacdo em vigor.

- Instalacées, Equipamentos e Sistemas

Conjunto de atividades destinadas a garantir a disponibilidade funcional de Instalagdes,
Equipamentos, Hardware e Software informaticos necessarios ao funcionamento do SGQ do

Programa de Telessaudde.

O Programa de Telessaide da ARSA estabeleceu os seus processos de realizagdo e metodologias para

assegurar que a prestacdo dos servigos é realizada de acordo com os requisitos aplicaveis.

0 desempenho dos processos é verificado pelo cumprimento dos objetivos planeando-se a¢des para

o seu acompanhamento e melhoria.

Processos de Gestao:

PGO1 - GESTAO ESTRATEGICA

Objetivo: Estabelecer a estratégia, objetivos, indicadores e demais métodos de controlo da
atividade, assim como o planeamento, revisao, valida¢ao, avaliagdo da melhoria continua e
analise do risco e das oportunidades do SGQ.

Responsavel: Conselho Diretivo / Coordenador Regional do Programa de Telessatide

Dados de Entrada: Requisitos dos utentes, requisitos legais e normativos, requisitos das
unidades, necessidades dos colaboradores, niveis de satisfacdo dos utentes, relatdrios de
desempenho do Programa de TS.

Dados de Saida: Planeamento anual das atividades

Atividades Documento Responsavel

Principios Estratégicos MQ-TS CD

Revisdo pela Gestdo PQ.05 CDP
Indicadores/Objetivos Mapa de Indicadores CDP
Monitorizagio de Indicadores Mapa de Indicadores CDP

Avaliacdo da melhoria continua e andlise do Relatoério Anual do SGQ

risco e oportunidades PQ.05 CDP

Avaliacdo da Satisfagdo PQ.11 GQ
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PGO2 - GESTAO DA QUALIDADE

Objetivo: Garantir o cumprimento dos requisitos do SGQ

Responsavel: Gestor da Qualidade

Dados de Entrada: Requisitos legais e normativos, requisitos das unidades, niveis de satisfacao
utentes.

Dados de Saida: Planeamento das atividades, monitorizacdo do desempenho do SGQ

Atividades Documento Responsavel
Auditorias Internas PQ.02 GQ
Nio Conlformldades, Acoes Corretivas e PQ.03 GQ
Preventivas
Controlo dos Documentos e Registos PQ.01 GQ
Planeamento da Realizacdo de Atividades PQ.04 GQ

Processos de Realizacdo:

PRO1 - PROCESSO DE TELECONSULTAS

Objetivo: Prestacdo de servigcos de consultas médicas em regime programado

Responsavel: Coordenador Regional do Programa de Telessatude

Dados de Entrada: Requisitos dos utentes, regulamentares e inscritos no pedido

Dados de Saida: Diagndstico e Terapéutica inscritos no relatério

Atividades Documento Responsavel
Admissio / Marcacgio PQ.06/PQ.07 Administrativo
Consulta PQ.06/PQ.07 Médico
Encaminhamento PQ.06/PQ.07 Administrativo

PRO2 - PROCESSO DE TELEFORMACAO

Objetivo: Prestacdo de servicos de formacao técnico/profissional

Responsavel: Responsavel da Teleformacéo

Dados de Entrada: Requisitos legais e normativos, necessidades de formacado

Dados de Saida: Planeamento, realizacdo e avaliagio da eficicia das formagoes

Atividades Documento Responsavel
Levantamento das Necessidades de Formacao | PQ.08 RF
Elaborag¢do do Plano de Formacao PQ.08 RF

Divulgar, Organizar, Coordenar e Realizar as

Acoes de Formacgdo PQ.08 RF

Avaliagdo da Eficacia da Formacgio PQ.08 RF
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Processos de Suporte:

PS01 - APROVISIONAMENTO

Objetivo: Garantir a aquisicdo de produtos e servigcos necessarios ao funcionamento do SGQ, de
acordo com a legislacdo em vigor

Responsavel: Coordenador Regional do Programa de Telessatde

Dados de Entrada: Requisitos legais e normativos, necessidades das unidades, planeamento das
atividades

Dados de Saida: Aquisi¢cdo de produtos e servicos, avaliacdo dos fornecimentos

Atividades Documento Responsavel
Identificagdo e avaliagdo das Necessidades PQ.09 CDP

Pedido de compra ao Aprovisionamento, ap6s

autorizacio do CDP PQ.09 GQ

Recegdo de Equipamentos, Produtos e Servigos PQ.09 tAOp;OC;/ésmnamen
Avaliacdo do fornecedor PQ.09 GQ

PS02 - INSTALACOES, EQUIPAMENTOS E SISTEMAS

Objetivo: Garantir a disponibilidade funcional de Instala¢ées, Equipamentos, Hardware e
Software informaticos necessarios ao funcionamento do SGQ

Responsavel: Coordenador Regional do Programa de Telessatude

Dados de Entrada: Requisitos legais e normativos, Planeamento das atividades, necessidades
das unidades, infraestrutura

Dados de Saida: Planeamento das atividades, identificacdo das infraestruturas, realizagio das
manutencdes

Atividades Documento Responsavel
Identificacdo da Infraestrutura PQ.10 Informatico
Manutencdo das Instalagdes PQ.10 Informatico
Manutencdo dos Equipamentos PQ.10 Informatico
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5.3. Interacio entre Processos

e w

Gestdo Estratégica | Gestao da Qualidade

\ 4 T

I Teleconsultas
Utentes Teleformacao

Utentes
(requisitos) ‘ I ‘ I (Satisfagdo)
« P s lnstala(;ﬁes: Equipamentos »
e Sistemas
Legenda:
- Fluxo de Informacdo
Edicao Ponto Alterado Descricao
1 --- Edicdo Inicial
2 Sub-capitulo 5.1 Clarificacdo do ambito do Programa de Telessatde.
Objetivo e ambito
Sub-capitulo 5.2 Aditamento do PQ.11 - Avaliacdo de Satisfagido no
Processos Processo de Gestdo Estratégica.
3 Sub-capitulo 5.1 Correcdo das clausulas da Norma IS0 9001:2015
Objetivo e ambito excluidas do Manual da Qualidade.
Edicdo 3 Elaborado por: Revisto por: Autorizado por:
Nilmero de pdginas do
capitulo: 6 Data: 11 jun. 18 Data: 11 jun. 18 Data: 11 jun. 18
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6. RESPONSABILIDADE DA GESTAO

0 Programa de TELESSAUDE do Alentejo, é uma das ferramentas ao dispor da ARSA e dos Servicos
de Saude do Alentejo para, entre outros aspetos, ajudar a coordenar, orientar e avaliar a execu¢do da
politica de saide na respetiva regido, de acordo com as politicas globais e setoriais, com vista a

otimizacao dos recursos disponiveis.

O Programa de Telessaide do Alentejo, providéncia atualmente servicos de Teleconsulta e
Teleformagdo, estando concebido também para poder prestar servicos de Telepatologia e

Teleimagiologia, bem como Telemonitorizagio e Telerastreio.

6.1. Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade é definida pelo Conselho Diretivo da ARSA e reflete o seu compromisso para
com a Qualidade e Satisfagdo dos Utentes, assim como define as linhas de orientagido pelas quais os

seus colaboradores e o Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) se regem no dia a dia.

Tomando por base a Missdo, Visdo e Valores da ARSA, foi definida a seguinte Politica da Qualidade

para o Programa de Telessatide do Alentejo, baseada nos seguintes principios:

a) Contribuir para a obtengdo de ganhos em satide na populagdo, observando os respetivos
requisitos, assim como os de carater legal aplicaveis;

b) Garantir a humanizacdo dos cuidados e os direitos dos utentes;

c) Atender as necessidades dos Utentes, promovendo a respetiva Satisfacdo;

d) Melhorar o acesso e a adequacgdo da oferta de servigos;

e) Promover os Processos da Telessaide de modo a garantir a Qualidade final dos Servicos
Prestados;

f) Melhorar a eficiéncia técnica e econémica;

g) Melhorar continuamente a eficicia do Sistema de Gestdo da Qualidade do Programa de
Telessaude do Alentejo;

h) Valorizar o capital humano, assegurando a formac¢ido continua aos seus profissionais e
promovendo a respetiva satisfacio;

i) Etica, Transparéncia, Sustentabilidade do Servico.

Divulgacdo da Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade é divulgada a todos os colaboradores do Programa de Telessatide através da

Intranet e/ou email.
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Atualizacdo da Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade é revista anualmente, aquando a Reunido de Revisdo pela Gestao do Sistema
de Gestdo da Qualidade, de forma a manter-se atual e adequada a realidade do Programa de

Telessatide do Alentejo e a Norma de referéncia.

6.2. Anadlise do risco e oportunidades

Por forca do tipo de servico que o Programa abrange, as atividades realizadas sdo verificadas
permanentemente. Se se verificar algum risco, oportunidade ou outra situacdo anémala, o processo
é, imediatamente, analisado aplicando as medidas necessarias por forma a reduzir os efeitos

indesejados e maximizar as oportunidades.

Na reunido de Revisido pela Gestdo sdo definidas a¢des para tratar os riscos e as oportunidades, de
modo a prevenir efeitos indesejados e aumentar os desejados, com vista a melhoria continua do SGQ.
Assim, pretende-se integrar o pensamento baseado em risco como suporte ao planeamento do SGQ
e respetivos procedimentos, considerando os riscos (e oportunidades) associados aos seus processos
e a sua interacdo com utentes e partes interessadas, implementando medidas para reduzir os riscos
de fornecer servicos ndo conformes. Para tal foi criado um Mapa de gestao e Controlo de Risco, onde
estao plasmadas as atividades, os riscos associados a cada uma delas, os tipos de controlo existentes,
a probabilidade de ocorréncia, a gravidade da consequéncia e, por ultimo a graduagido do risco, de

acordo com o modelo MOD.126.TS.

6.3. Planeamento e Objetivos da Qualidade

0 planeamento do SGQ decorre da defini¢do dos Objetivos da Qualidade coerentes com a Politica da

Qualidade que tém como principais pressupostos:

e  Estratégia global da ARSA definida pelo Conselho Diretivo;

* Estratégia da Telessaude definida pelo Conselho Diretivo;

¢ Resultados globais da atividade da Telessauide;

e Avaliacdo do grau de Satisfacio dos Utentes, Formandos e dos Colaboradores;

¢ Desempenho dos processos.

Apoés identificacdo dos objetivos, estes sdo desdobrados ao nivel dos processos e sdo definidos

indicadores e formas de monitorizagdo dos mesmos.
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7. GESTAO DE RECURSOS

“A organiza¢do deve determinar e providenciar os recursos necessarios para o estabelecimento,
implementacdo, manutencdo e melhoria continua do sistema de gestdo da qualidade” (NP EN ISO

9001:2015, p. 17).

7.1. Recursos Humanos

As Entidades Regionais de Satde (ARSA, ULS, ACES, HESE) asseguram a disponibilidade dos recursos
humanos com as competéncias adequadas, de acordo com as respetivas necessidades e requisitos
legais aplicaveis, para melhorar de forma continuada os indices de satisfagdo dos utentes abrangidos

pela prestacdo dos respetivos servicos.

Constituicdo da equipa

Funcao Colaborador

Coordenador do Programa de Telessatide
Gestor da Qualidade

Responsavel da Teleformacio

Responsavel pela Informatica

Secretariado

Promotor Interno de Telessaide da ULSLA
Promotor Interno de Telessatide da ULSBA
Promotor Interno de Telessaide da ULSNA

Promotor Interno de Telessatide do ACES AC

Promotor Interno de Telessatide do HESE

Anténio Marciano Lopes
Mario Grave

Liliana Duarte

Artur Ferreira

Manuela Rosado

Diogo Sousa

Anténio Matos

Fatima Figueiredo

Herminia Caeiro

Agostinho Caeiro
Susana Godinho

7.2. Funcoes e Responsabilidades

As autoridades e responsabilidades dos elementos intervenientes no Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) do Programa de Telessaude da ARSA, estio representadas no organograma descrito
anteriormente, através das descri¢cdes de func¢des, formalizadas em documento préprio do SGQ,

segundo o Modelo MOD.116.TS.
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7.3. Infraestruturas

O Programa de Telessatide do Alentejo, dispde das infraestruturas adequadas para assegurar o
cumprimento dos objetivos globais do programa, tendo ao longo da sua existéncia sofrido diversas
ampliagdes e atualiza¢des de hardware e software de forma a responder adequadamente ao aumento
das expectativas dos utentes. Os equipamentos e meios associados ao espago de trabalho
identificados como relevantes sdo controlados e sujeitos a manutengdo inerente ao seu

funcionamento.

7.4. Ambiente de Trabalho

E gerido o ambiente de trabalho de modo a serem cumpridos os requisitos da realizagio das
atividades, da politica e dos objetivos estabelecidos, bem como para proporcionar as condi¢des

adequadas aos Colaboradores, de modo a garantir a sua motivacao e satisfacao.

7.5. Comunicacao

A comunicac¢do no Programa de Telessatide da ARSA é realizada através de:
e Comunicag¢des internas;
¢ Afixacdo nos placares informativos;
* Divulgacao nas reunides periddicas;
e Intranet;
¢ Internet;
e Reunioes;

¢  Email

7.6. Informacdo Documentada

A documentacgdo do SGQ do Programa de Telessatide da ARSA é constituida por:

¢ Manual da Qualidade

Documento que descreve o SGQ em conformidade com as clausulas da norma NP EN ISO 9001:2015.
¢ Procedimento da Qualidade

Documento que descreve o modo de realizar, as responsabilidades e os registos gerados para

assegurar a qualidade da(s) atividade(s).

¢ Instrucio de Trabalho

Documento de trabalho detalhado que orienta a realizacido de determinada(s) tarefa(s).
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e Modelo
Documento de apoio para a realizagdo e/ou registo de determinada(s) tarefa(s), com um formato

definido.
e Registo

Documento que expressa resultados obtidos ou fornece evidéncia de atividades realizadas.

A metodologia para criagdo, atualizacdo e controlo da informacdo documentada do SGQ, encontra-

se prevista em Procedimento préprio (PQ.01).

Manual da
Qualidade

Procedimentos

Instrugdes de Trabalho

Modelos / Registos

[lustragdo 1 - Pirdmide de Documentagdo

Manual
Manual de Gestdo da Qualidade
Processos

Processos de Gestio:
PGO1 - GESTAO ESTRATEGICA
PGO2 - GESTAO DA QUALIDADE

Processos de Realizacdo:
PRO1 - PROCESSO DE TELECONSULTAS

PRO2 - PROCESSO DE TELEFORMAGAO

Processos de Suporte:
PS01 - APROVISIONAMENTO

PS02 - INSTALAGOES, EQUIPAMENTOS E SISTEMAS
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Codigo do Documento: MQ.07.TS

Procedimentos

PQ.01 - Controlo dos Documentos e Registos

PQ.02 - Auditorias Internas

PQ.03 - Ndo Conformidades, Acdes Corretivas e Preventivas

PQ.04 - Planeamento de Realizagdo das Atividades

PQ.05 - Revisdo pela Gestao

PQ.06 - Realizacdo de Consultas Médicas sem PDS Live

PQ.07 - Realiza¢do de Consultas Médicas com PDS Live

PQ.08 - Realizagdo de A¢des Teleformagio

PQ.09 - Aprovisionamento

PQ.10 - Manutencio das Instalagdes, Equipamentos e Sistemas

PQ.11 - Avaliagdo da Satisfa¢ido

Instrucdes de Trabalho

IT-01-TS Preparagdo de uma agdo/curso de Teleformacgéo

Edicao Ponto Alterado Descricao
1 --- Edicdo Inicial
2 Sub-capitulo 7.1 Correcdo e atualizacido do Responsavel pela
Recursos Humanos Informatica e do Promotor Interno de Telessatide do
HESE
Edicdo 2 Elaborado por: Revisto por: Autorizado por:
Niumero de pdginas do
capitulo: 4 Data: 09 jan. 2020 Data: 09 jan. 2020 Data: 09 jan. 2020
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8. REALIZACAO DO SERVICO

“A organizac¢do deve planear, implementar e controlar os processos necessarios para satisfazer os

requisitos para o fornecimento de produtos e servicos...” (NP EN ISO 9001:2015, p. 20).

8.1. Concecao e Desenvolvimento

0 método de concecdo e de desenvolvimento dos servigos prestados no ambito do Programa de
Telessatide do Alentejo tem como suporte os Processos de Gestdo definidos anteriormente. No
entanto, o Programa contempla, ainda, nas suas atividades, o planeamento e desenvolvimento de
novos servicos ou a adaptacdo dos ja existentes se alguma das partes interessadas (utentes,

colaboradores ou outra) manifestar ou identificar acdes que se revelem mais-valias para o sistema.

8.2. Compras

O circuito de aquisicdo de produtos e servicos respeita o Processo de Suporte PS02 -
Aprovisionamento.

A aquisicdo de produtos e servigos necessarios ao funcionamento do SGQ, é alvo de uma analise
prévia, que sendo considerada adequada é reencaminhada para o Servigco de Aprovisionamento da
ARSA, que trata os respetivos procedimentos de contratac¢do publica de acordo com a legislacdo em
vigor.

A avaliacdo dos fornecedores externos é efetuada tendo por base eventuais ndo conformidades e o
nimero de fornecimentos, sendo o desempenho explanado e analisado nas reunides de revisdo do

SGQ.

8.3. Producao e Prestacdo do Servigo

O Programa de Telessadde, na prossecucdo dos seus objetivos, contempla varios procedimentos de
forma a garantir que a realiza¢do dos servicos respeite um modo de proceder previamente definido
e sob condi¢des controladas. Assim, a produgdo e prestacdo do servico rege-se pelos Processos de
Realizacdo e de Suporte que estdo assentes em varios procedimentos, documentados em formularios
proprios.

No caso de identificagdo de servigos ndo conformes, por utentes ou profissionais, os mesmos serio

tratados como nao conformidades em procedimento préprio - PQ.03.
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9. AVALIACAO DE DESEMPENHO

“A organizacgdo deve definir os métodos de monitorizacdo, medigdo, analise e avaliagdo necessarios

para assegurar resultados validos” (NP EN ISO 9001:2015, p. 27).

9.1. Satisfacao dos Clientes e Colaboradores

O Programa de Telessaude da ARSA monitoriza a informacio relativa a satisfagdo dos seus Clientes

(utentes), utilizando, para o efeito, inquéritos de satisfacdo, reclamacgdes e sugestdes recebidas.

No que respeita aos inquéritos de satisfacdo, estes sdo aplicados em todas as Unidades de Satide com

Teleconsulta.

Quanto a avaliacdo do Grau de Satisfacdo dos profissionais de satide e colaboradores é o Gestor da

Qualidade que define anualmente o periodo em que se procede a sua realizac3o.

9.2. Monitorizacio, Medic¢do e Analise de Dados

Os processos definidos sdo monitorizados através do acompanhamento dos indicadores e objetivos

estipulados e das auditorias internas.

A monitorizac¢io e medigao dos processos sdo feitas de forma a assegurar, que para cada processo, se
definem os controlos necessarios a executar durante o desenvolvimento das atividades. Este controlo

garante que os processos atingem os resultados esperados.

Os resultados obtidos sdo alvo de tratamento estatistico e resumidos num relatério que é analisado
na reunido de Revisdao do SGQ, de modo a auxiliar a identificacdo de riscos e oportunidades de

melhoria.

9.3. Auditorias Internas

A metodologia para a realizacdo de auditorias internas ao Sistema de Gestdo da Qualidade encontra-

se definida e documentada no Procedimento PQ.02.
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9.4. Revisao pela Gestao do Sistema de Gestdo da Qualidade

A Revisdo pela Gestdo ocorre anualmente, respeitando o Procedimento PQ.05. Em reunido do
Conselho Diretivo com a Equipa da Qualidade é discutida a tomada de deciséo relativa: a melhoria da
eficicia do SGQ e dos respetivos processos; a melhoria do servico prestado; a necessidade de
recursos; e, a quaisquer necessidade de alteracdo do SGQ. Aquando a revisao do SGQ é também
observada a possibilidade de redefinicdo e/ou adicdo de entradas, saidas, meios de controlo,

objetivos, intera¢des e documentacdo de suporte.

No final da reunido da Revisao pela Gestao é elaborada uma ata que se rege pelo modelo MOD.105.TS,
na qual constam os seguintes elementos!:
> Entradas para a revisdo pela gestdo:

1. Estado das ag¢des resultantes das anteriores revisdes pela gestio;

2. Alteragdes internas e externas que sejam relevantes para o SGQ;

3. Informagdes quanto ao desempenho e a eficicia do SGQ, incluindo tendéncias
relativas a:
» Satisfacdo do cliente e retorno de informacgao de partes interessadas relevantes;
e Medida em que os objetivos da qualidade foram cumpridos;
* Desempenho dos processos e conformidade dos produtos e servigos;
* Nao conformidades e acdes corretivas;
* Resultados de monitorizagido e medicao;
¢ Resultados das auditorias;
* Desempenho de fornecedores externos.

4. Aadequacio de recursos;

5. Aeficdcia das agbes empreendidas para tratar os riscos e as oportunidades;

6. Oportunidades de melhoria.

» Saidas da revisdo pela gestdo:
1. Oportunidades de melhoria;
2. Necessidades de alteragdes ao SGQ;

3. Necessidades de recursos.

1 Estrutura de acordo com o estipulado na Norma NP EN ISO 9001:2015
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Em complemento a ata, o Gestor do SGQ elabora um Relatério com a seguinte informacao:

¢ Analise dos Resultados Alcangados, com base na execu¢do dos Objetivos, das Atividades e
dos Indicadores;

¢ Monitorizacdo da Atividade da Telessaude, em que se descreve o equipamento existente,
analisa-se o numero de teleconsultas realizadas na Regido e a Satisfacdo dos Utentes,
Profissionais e Colaboradores;

¢ Monitorizacdo da Atividade da Teleformacdo, em que se analisa a execu¢do do Plano de
Teleformacgio e avalia-se a Satisfagcdo dos Formandos;

¢ Resultados das Auditoras Internas e Externas;

¢ Resultados e Estado das Nao Conformidades, A¢oes Corretivas e Preventivas e Reclamacoes
/sugestoes;

e Avaliagao dos fornecedores;

¢ Recomendagdes para o SGQ;

¢ Outra informacao relevante.

Edicao Ponto Alterado Descricao
1 - Edic¢do Inicial
2 Sub-capitulo 9.4. Reformulagdo de todo o sub-capitulo, nomeadamente
Revisdo pela Gestido na redefinicdo da estrutura da ata da reunido de
do SGQ revisdo pela gestdo
Edicdo 2 Elaborado por: Revisto por: Autorizado por:

Numero de pdginas do

capitulo: 3 Data: 26 mar. 18 Data: 26 mar. 18 Data: 26 mar. 18
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10.GESTAO DA MELHORIA

“A organizacdo deve determinar e selecionar oportunidades de melhoria e implementar quaisquer
acdes necessarias para satisfazer os requisitos dos clientes e aumentar a satisfagdo do cliente.” (NP

EN IS0 9001:2015, p. 30).

10.1. Nao Conformidades, A¢oes Corretivas e Preventivas, Reclamacgdes e

Sugestoes

Encontra-se estabelecida, no Procedimento “Nao Conformidades, A¢cdes Corretivas e Preventivas” -

PQ.03, a metodologia para andlise e tratamento das nao conformidades identificadas.

Quando os processos ndo atingem os resultados planeados, sdo implementadas a¢des corretivas, de

modo a assegurar a conformidade.

As sugestoes apresentadas sdo alvo de analise quanto a sua relevancia e aplicabilidade e, se aceites,

ddo origem a identificacdo e implementacdo de A¢des Corretivas ou Preventivas.

10.2. Melhoria Continua

0 SGQ do Programa de Telessaide da ARSA baseia as suas atividades de gestdo da melhoria no ciclo

PDCA (P-Plan/Planear, D- Do/Fazer, C-Check/Verificar e A-Act/Atuar):

| T~

ATUAR PLANEAR

Politica da Qualidade
Acdes Corretivase | Objetivosda Qualidade
Preventivas Process'os e
Revisio pela Gestao Procedimentos
Indicadores
Reunides Periédicas Implementar Processos e
Auditorias Internas | Procedimentos
Avaliacao da Satisfacio de | Recolher e Tratar
Clientes | Indicadores

VERIFICAR IMPLEMENTAR

\/
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A melhoria continua da eficicia do Sistema de Gestdo da Qualidade implementado no Programa de
Telessatide da ARSA ¢é alcangada através da utilizagdo da politica da qualidade, dos objetivos da
qualidade estabelecidos, dos resultados das auditorias, da analise de dados, das ag¢des corretivas e
preventivas, da revisdo do Sistema de Gestio da Qualidade e da implementacdo, sempre que

identificadas, de oportunidades de melhoria.

Edicao Ponto Alterado Descricao
1 --- Edicdo Inicial
Edicdo 1 Elaborado por: Revisto por: Autorizado por:

Nilmero de pdginas do

capitulo: 2 Data: 24 nov. 17 Data: 24 nov. 17 Data: 24 nov. 17
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11. ANEXOS



