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SGQ - DECLARACAO ANUAL DE POLITICA E OBJETIVOS DA QUALIDADE - 2026

Edicdo 11 - Data 15-10-2026 - NP EN ISO 9001:2026

POLITICA DA QUALIDADE

O Servico de Transporte de Doentes Nao Urgentes, da ASFE SAUDE, considera a Qualidade como um importante fator de
sucesso para a obtencao de resultados e como estratégia para alcangar a satisfagao dos seus clientes e utentes. Assim, a
Direcio define a sua Politica da Qualidade segundo os seguintes principios:

Melhorar continuamente um Sistema de Gestdo da Qualidade em conformidade com a norma NP EN ISO
9001:2026;

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

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

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

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

Promover uma cultura da qualidade e o comportamento ético em todos os niveis da organizacio, sustentados no
Cédigo de Etica e Conduta, no Plano de Prevencao de Riscos de Corrupcio e Infragdes Conexas (PPRCIC) e no canal
de dentncia;

Reter, aplicar e partilhar o conhecimento organizacional, sobretudo nas funcdes criticas do servico (centralistas,
coordenadores e tripulantes), assegurando a continuidade e a uniformidade da operacio;

Considerar as alteracées climaticas e a sustentabilidade na operacdo da frota, reduzindo a pegada ambiental
(energia solar, viaturas elétricas, conducio econémica e compensacio de carbono na Tree-Nation) e assegurando
o conforto e a seguranca dos utentes.

Estes principios s3o estruturados e desenvolvidos de acordo com a norma NP EN SO 9001:2026 e a Politica da Qualidade
é sustentada num sistema formal de comunicag¢io, planeamento de a¢oes e controlo de implementacao integrado na
gestdo corrente do Servico de Transporte de Doentes Nao Urgentes, da ASFE SAUDE.

A Diregdo compromete-se a comunicar esta Politica a todos os colaboradores e as partes interessadas relevantes, a
assegurar que é compreendida e aplicada e a rever a sua adequacio anualmente, na Revisio pela Gest3o. A Politica da
Qualidade é publicada em www.asfe.pt.
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OBJETIVOS DA QUALIDADE - 2026

0Os Orgaos Sociais, a Gestora da Qualidade, os Responsaveis de processo e o Coordenador Geral do Servico de Transporte
de Doentes N3o Urgentes, apds analise mais macro da empresa, onde se identificaram os fatores internos e externos, os
pontos favoraveis e desfavoraveis, que visam alcancar os objetivos a que a instituicdo se propde, apresentaram a
seguinte analise SWOT:

Andlise SWOT 2026 #=impacto (E3/M2/F 1) +tendéncia (7 3/ < 2/ 1); # 2 5 gera obrigatoriamente risco/oportunidade

FORGAS (S) - ambiente interno # W) - interne i R
S1 Capacidade financeira robusta para investimento em 6 Wi Satisfagdo do cliente em queda (58% em 2025, meta 2 6
frota e tecnologia (VN 14,5 M€ em 2025, +64%) 80%): atrasos, comunicagdo e coordenagao com
52 Certificacdo ISO 9001 mantida (O NC nas AE 2022-2025) 6 RAVCENOS,
e transi¢do para a ISO 9001:2026 iniciada W Elevada rotatividade de RH e falta de RH habilitados
$3 Boas instalacées, equipamentos e viaturas adaptadas; 6 W3 Clima organizacional em queda (64% em 2025) e
frota em renovagao (PRR) comunicagao interna
S4 Reconhecimento da marca e reputacio institucional 4 W4 Falta de integragdo digital nos processos operacionais 4
(selos TUV, Pagamento Pontual, Tree-Nation) (registos em papel — OM da AE 2025)
S5 Sinergias com a Unidade de Internamento e 6 W5 Dependéncia de contratos hospitalares de curta duragido 5
diversificagio de servicos W6 Dispersao geografica que dificulta a gest3o operacional
$é Formeqao continua dos colaboradores (Plano 2026 com 5 w3 Investimentos elevados nas viaturas e tempos de
16 agdes) manutengio
57 Elevada experiéncia na atividade (desde 1987) 6 ws Conhecimento organizacional concentrado em fungoes 5
S8 Localizagédo estratégica e cobertura regional eficaz 4 criticas (centralistas/coordenadores) sem plano de

s9 Documentagao NIS2 e plano de continuidade de negécio 5 sucessao formal

implementados em 2025

OPORTUNIDADES (O) - ambiente externo # | AMEACAS (T) - ambiente externo #

01 Candidaturas ao PRR e fundos europeus para frota e 6 T1 Atrasos nos pagamentos hospitalares e pressdo 6
edificios financeira
02 Transicio para a ISO 9001:2026: cultura da qualidade, o (T2 Concorréncia crescente de operadores privados
ética e gestdo do conhecimento T3 Riscos legais e reputacionais: NIS2 (DL 125/2025,
03 Digitalizagdo dos registos operacicnais (app de 6 MyCiber), RGPD e Al Act
transportes; registos informaticos — OM da AE 2025) e T4 Aumento dos custos operacionais (combustiveis, 6
interoperabilidade com ULS/SNS salarios, manutenco)
04 Formagdo especializada (NIS2, RGPD, IA/Al Act, GG Sobrecarga nos transportes em periodos criticos (ECIN, 6
transporte de doentes) ELAC, ondas de calor)
05 Tr:jmsicéo energética na frota (wallboxes, viaturas S 16 Vulnerabilidades digitais e ciberataques (phishing) 6
elétricas) e compensacao de carbono (Tree-Nation) i i -
: o iy 4 17 Alteracdes legislativas no setor da salide e transporte
06 Parcerias estratégicas com hospitais/ULS e entidades 5 (ISO 9001:2026, DL 24/2023, Portaria 107/2023)
Gblicas : -
5 o T8 Precos praticados pelo SNS desajustados 5
07 Certificagbes complementares (Compromisso 5 o iRk . =
Pagamento Pontual, INEM, IMT) 19 Alteragao do salario minimo e inflagéo
o8 Renovagio e aumento da frota g T10 Alteragbes climaticas: eventos extremos e ondas de

S P e A calor com impacto na operacéo, no conforto dos utentes
o9 Inteligéncia artificial e analise de dados no planeamento 5 € nos custos energéticos

de transportes e na monitorizacio (dashboards) i £
L T11 Tempos de espera de manutencao das viaturas
010  Aumento das valéncias e novas camas RNCCI/RNCP 6 e 5
T12 Dependéncia de parceiros subcontratados (2LIGHT 6

executou 27% dos transportes em 2025) com impacto
na satisfacdo

Analise SWOT de 14-10-2026 — validada na auditoria interna de 15-10-2026; riscos (6.1.2) e oportunidades (6.1.3) tratados separadamente nas
matrizes do Mapa SGQ.
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Tendo por base esta anélise, a Direcio do Servico de Transporte de Doentes Ndo Urgentes atualizou os objetivos da
qualidade que foram estabelecidos, de forma a torna-los mais ambiciosos, a saber:

Processo | Ind. | Objetivo da qualidade / meta 2026

FP 01
Processo de Gest3o da 11 Alcancar um Grau de Eficacia do SGQ no minimo de 75%.
Qualidade
12 Alcancar uma taxa de sucesso dos concursos de 80%, no minimo.
FP 02 13 Conseguir um Grau Médio de Satisfagdo dos Clientes com 70% acima de Bom.

Processo Comercial . = R . . .
Conseguir uma relagio entre o nimero de reclamagées de clientes e o nimero de

14 . . B n n
servicos realizados inferior ou igual a 1%.
5 Conseguir uma relagdo entre o niimero de pedidos recusados e o nimero de servigos
realizados (capacidade de resposta) inferior a 2,5%.
16 Conseguir um nimero de acidentes rodoviarios por cada 60 000 km percorridos inferior
FP 03 : ouigualal.
Processo de Transporte de s 3 - . . . L
Doentes 7o Conseguir um ndmero de n3o conformidades (servicos realizados sem requisicao)
~inferior a 1,5%, no nimero total de servigos realizados, no pentltimo trimestre.
I8 Conseguir uma percentagem de chamadas telefénicas nao atendidas nas extensdes

1000, 1001, 1002, 1022, 1034 e 1036 inferior a 25%.

Obter no méaximo 2% de ndo conformidades nos produtos e servigos adquiridos

‘ 9 " S
FP 04 : relativamente ao total de requisi¢cdes a fornecedores.
Processo de Gestao de Compras
110 Prazo médio de pagamentos inferior a 60 dias.

e e e e -

Estes objetivos s3o anuais e s3o acompanhados preferencialmente em reunides trimestrais, a realizar nos meses de
abril, julho e outubro do corrente ano, e em janeiro do ano seguinte.

Com o propésito de promover a melhoria continua e incorporar o pensamento baseado no risco, a ASFE SAUDE decidiu
manter as metas existentes, por as considerar suficientemente ambiciosas. No entanto, concluiu-se que, para reforcar a
monitorizacio do desempenho, seria necessario acrescentar em 2026 um novo indicador de natureza financeira (110 -
prazo médio de pagamentos).

Encarnacdo, 15 de outubro de 2026
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