UNIDADE DE INTERNAMENTO

UNIDADE DE CUIDADOS CONTINUADOS INTEGRADOS

RESIDENCIA SENIOR

' CLINICA MEDICA
TRANSPORTE DE DOENTES

SGQ - DECLARACAO ANUAL DE POLITICA E OBJETIVOS DA
QUALIDADE - 2024

POLITICA DA QUALIDADE

O Servigo de Transporte de Doentes Nao Urgentes, da ASFE SAUDE, considera a Qualidade
como um importante fator de sucesso para a obtengdo de resultados e como estratégia para

alcancar a satisfagdo dos seus clientes e utentes. Assim, a Dire¢do define a sua Politica da

Qualidade segundo os seguintes principios:

e Melhorar continuamente um Sistema de Gestdo da Qualidade em conformidade com a
norma NP EN 1SO 9001:2015.

e Garantir que a Qualidade dos servicos € orientada, no essencial, para satisfazer as
expetativas dos clientes, cumprindo os seus requisitos, assim como os requisitos legais
aplicdveis. A nossa maior preocupagdo é oferecer servicos com elevada qualidade e

eficacia;

e Promover o trabalho de equipa, competéncia e responsabilidade em todos os niveis da
organizagdo. Em todos os servigos de transporte de doentes ndo urgentes, os diversos
trabalhos s3o executados por pessoal devidamente qualificado;

e Otimizar os processos da organizagdo e todos os seus elementos, pessoas e suas
competéncias e meios operacionais;

e Estabelecer anualmente objetivos da qualidade que promovam o envolvimento de
todos os colaboradores e que sejam periodicamente acompanhados e revistos.

Estes principios sdo estruturados e desenvolvidos de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2015 e a Politica da Qualidade é sustentada num sistema formal de comunicagao,
planeamento de agdes e controlo de implementagdo integrado na gestdo corrente do Servico

de Transporte de Doentes Ndo Urgentes, da ASFE SAUDE.
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OBJETIVOS DA QUALIDADE - 2024

Os Orgdos Sociais, a Gestora da Qualidade, os Responsdveis de processo e o Coordenador
Geral do Servico de Transporte de Doentes N3do Urgentes, apds analise mais macro da
empresa, onde se identificaram os fatores internos e externos, os pontos favordveis e
desfavoraveis, que visam alcangar os objetivos a que a instituicdo se propde, apresentou a

seguinte analise SWOT:

Interna (organizagao)

(S) FORCAS

(W) FraQuEzAS

Capacidade financeira para investir em
novas viaturas

Falta de recursos humanos

Falta de habilitacdes para a formagdo

Certificagdo ISO 9001 2015 adequada
Falta de sensibilizacdo para o trabalho em
Boas instalagdes/equipamentos/viaturas | equipa

Formacao dos colaboradores

Falta de comunicagdo

Parcerias

Falta de responsabilidade/empenho

Trabalho em equipa

Elevada rotatividade de recursos humanos

Boa reputagao

Investimento elevado nas ambulédncias

Elevada experiéncia na atividade (mais de
30 anos)

Localizagao

Sinergias com a Unidade de Internamento

Dispersdo geografica na prestagdo de
Servigos

Diversificagdo da atividade

Reconhecimento da marca

Externo (Ambiente)

(O) OPORTUNIDADES

(T) Ameacas

Renovacio do sistema informatico

Entidades privadas, concorrentes na mesma
area

Formagoes

Atrasos dos pagamentos dos hospitais

Renovacdo/aumento da frota

A ndo renovacdo da certificagdo 1SO 9001
2015
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Desenvolvimento das instalagdes Ataques informaticos
o RGPD - Quebra da confidencialidade de
Aumento das valéncias P

Certificagdo do INEM e IMT muito

Possibilidades de parcerias .
burocrdtica e morosa

Certificagdo de Compromisso Pontual Precos praticados pelo SNS desajustados

Apoio no desenvolvimento do 5GQ Enquadramento legal para o transporte de
doentes

Bombas de calor com sistema solar Manutencdo dos RH's / Turnover dos

térmico profissionais

Aquisi¢do de VDTD Elétrico Aumento galopante dos pregos

= ido a

Instalagdo de Wallboxes para tSot?recar.ge'i -nos RARA RS d.ewdo .

carregamento de veiculos elétricos indisponibilidade dos bombeiros no periodo
de ECIN e ELAC

Alteracgdo do saldrio minimo

Inflagao

Guerras e catastrofes naturais

Tempos de espera para manutengdo das
viaturas

Tendo por base esta andlise, a Diregdo do Servico de Transporte de Doentes Nao Urgentes,
manteve os objetivos da qualidade que foram estabelecidos para o primeiro ano da

implementagdo do SGQ, a saber:
- FP 01 - PROCESSO DE GESTAO DA QUALIDADE

e 11— Alcangar um Grau de Eficicia do SGQ no minimo de 75%;

- FP 02 - PROCESSO COMERCIAL
e 12— Alcancar uma taxa de sucesso dos concursos de 80%, no minimo;
e 13— Conseguir um Grau Médio de Satisfacdo dos Clientes com 70% acima de Bom;

e 14— Conseguir uma relagdo entre o nimero de reclamagdes de clientes e o numero de
servigos realizados inferior ou igual a 1%.
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- FP 03 - PROCESSO DE TRANSPORTE DE DOENTES

e 15 — Conseguir uma relagdo entre o nimero de pedidos recusados e o nimero de
servigos realizados (capacidade de resposta) inferior a 2,5%;

e 16 — Conseguir um numero de acidentes rodoviarios por cada 60 000 km percorridos

inferior ou igual a 1;

e 17 — Conseguir um nimero de ndo conformidades (servigos realizados sem requisigao)
inferior a 1,5%, no nimero total de servigos realizados, no penultimo trimestre;

e 18 — Conseguir uma percentagem de chamadas telefénicas ndo atendidas nas
extensdes 1000, 1001, 1002, 1022, 1034 e 1036 inferior a 25%;

- FP 04 - PROCESSO DE GESTAO DE COMPRAS

e 19 — Obter no maximo 2% de n3o conformidades nos produtos e servigos adquiridos
relativamente ao total de requisi¢des a fornecedores;

Estes objetivos sdao anuais e acompanhados, preferencialmente, ao trimestre em reunides a

realizar em abril, julho e outubro do corrente ano, e em janeiro do ano seguinte.

De forma a implementar a melhoria continua e o pensamento baseado no risco, a ASFE Saude

decidiu rever as suas metas, tendo este ano, chegado a conclusdo que estdo suficientemente

ambiciosas, face aos resultados anteriores.
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