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1. OBIJETIVO

Esta politica estabelece diretrizes para garantir a gestdao da qualidade institucional na Dr. Online,
assegurando a conformidade com normas regulatérias, a melhoria continua dos processos internos
e a satisfacao das partes interessadas. O objetivo central é fortalecer a governanca organizacional e
promover uma cultura de qualidade e seguranca na instituicdo.

2. ESCOPO E APLICACAO

Esta politica se aplica a todas as areas da Dr. Online, incluindo:

Gestdo da Qualidade: Planejamento e controle de processos institucionais.

Compliance e Regulatério: Conformidade com normas e certificagdes.

Tecnologia da Informacdo: Seguranca da informacdo e sistemas de suporte.

Gestdo de Riscos e Auditoria: Identificacdao e mitigacao de riscos institucionais.

Gestdo de Pessoas: Capacitacao e qualificacdo dos colaboradores.

Atendimento ao Cliente e Experiéncia do Usuario: Monitoramento da qualidade dos servicos.

3. BASE LEGAL E NORMATIVA

A Dr. Online adota os seguintes referenciais normativos e regulatdrios para garantir sua exceléncia
institucional:

Lei n2 14.510/2022 — Regulamenta a telessaude e estabelece padrdes de qualidade.
Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) - Lei n2 13.709/2018 — Protecdo e sigilo das
informacgdes institucionais e de pacientes.

Normas ISO 9001:2015 — Padrdes internacionais para gestdo da qualidade.

ONA (Organizacao Nacional de Acreditacdo) — CertificacOes para instituicoes de saude.




POLITICA DA QUALIDADE

Identificacao: Versao: \ N2 de Paginas Data:
POL-QLD-01 | 01 | Pagina 2 de 4 03/02/2025
4, DEFINIC@ES E TERMOS

Gestdo da Qualidade: Processo estruturado para padronizar, monitorar e melhorar
continuamente os servigos institucionais.

Indicadores de Qualidade: Ferramentas de medi¢do para avaliar desempenho e eficiéncia
organizacional.
Ndo Conformidade: Qualquer desvio dos padrdes estabelecidos que comprometa a
qualidade e seguranca da organizacao.

Auditoria Interna: Processo de verificacdo da aderéncia aos padrdes e regulamentagdes
institucionais.

Cultura da Qualidade: Praticas institucionais voltadas para a melhoria continua e exceléncia
dos servicos.

. DIRETRIZES E PRINCIPIOS

Compromisso com a Qualidade: Implementacdo de processos que assegurem a melhoria
continua.

Foco na Seguranga e Conformidade: Garantia de que todos os servigos operacionais estejam
em conformidade com normas e regulamentos.

Inovagao e Melhoria Continua: Uso de tecnologia e metodologias ageis para otimizacao dos
processos institucionais.

Monitoramento e Avaliagao: Estabelecimento de indicadores e auditorias para aprimorar a
eficiéncia operacional.

Capacitagdo Continua: Formacao e qualificacdo de colaboradores para assegurar a
exceléncia operacional.

. MATERIAIS / SISTEMAS NECESSARIOS

Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ): Plataforma para controle e auditoria dos processos
institucionais.
Ferramentas de Indicadores de Qualidade: Softwares de monitoramento de desempenho.
Plataformas de Seguranca da Informacdo (PEP): Garantia da protecdo e conformidade dos
dados organizacionais.

Sistema de Gestdo de Riscos e Compliance: Monitoramento e mitiga¢do de riscos
institucionais.

Ferramentas de Treinamento e Desenvolvimento: Capacita¢ao continua dos colaboradores.

7.

RESPONSABILIDADES E DEPARTAMENTOS ENVOLVIDOS
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Diretoria Executiva: Responsavel pela governanca e cumprimento da estratégia de

qualidade.

e Gestdo da Qualidade: Monitoramento, auditorias e certificacdes institucionais.

e Compliance e Riscos: Garantia de conformidade regulatdria e mitigacdo de riscos.

e Tl e Seguranca da Informacdo: Implementacdo de infraestrutura digital segura e compliance
com a LGPD.

e Gestdo de Pessoas: Capacitacdo e desenvolvimento da equipe para atender aos padrdes de

qualidade;

8. METODO DE TRABALHO / PROCESSO

e Definicdo de Indicadores: Estabelecimento de métricas para avaliar a qualidade institucional.

e Monitoramento e Anadlise de Dados: Coleta e avaliacdao de informacdes para melhoria
continua.

e Auditorias Internas e Externas: Verificacdo da aderéncia aos padrdes institucionais e
certificacOes.

e Ac0es Corretivas e Preventivas: Implementagdao de melhorias e mitigacao de nao
conformidades.

e Capacitacdo e Desenvolvimento: Treinamento continuo para alinhamento com as diretrizes
de qualidade.

9. SCRIPTS / INFORMAGOES A SEREM TRANSMITIDAS AO PUBLICO

Publicacdo de Relatérios de Qualidade: Divulgacao de boas praticas institucionais.
Comunicacdo Interna: Treinamentos e atualizagdes sobre as politicas institucionais.
Material de Conformidade e Seguranca: Informagdes sobre seguranca organizacional e
protecdo de dados.

10.CUIDADOS ESPECIAIS / PARTICULARIDADES DA AREA

e Gestdo de Riscos Institucionais: Monitoramento continuo para mitigacdo de ameacas a
qualidade.

e Adaptacdo as Regulamentacgbes: Revisdo periddica para garantir alinhamento com normas do
setor.
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e Manutencdo da Infraestrutura Digital: Atualizacdo constante de sistemas para evitar
vulnerabilidades.

11. REGISTROS DE PROTOCOLO

Registro de Auditorias: Documentagao de auditorias internas e externas.
Indicadores de Desempenho: Acompanhamento dos principais KPIs institucionais.

Controle de A¢des Corretivas: Gestao de ndao conformidades e suas resolucdes.

12. DOCUMENTAGAO ADICIONAL

Manual de Gestdao da Qualidade da Dr. Online.

13. NAO CONFORMIDADE

Identificacdo de Ndo Conformidades: Registro e andlise de desvios de qualidade.

Acoes Corretivas e Preventivas: Implementacdo de solugdes para evitar recorréncias.

Sanc¢ées e Medidas Administrativas: Aplicacdo de penalidades para descumprimento grave da
politica.

Capacitacdo Continua: Treinamento de colaboradores para reduzir ndo conformidades.




