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1 Sistema de gestédo de qualidade

1.1 Objectivos do sistema

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se, em conformidade com o estipulado designadamente
na Clausula 96.2 do Contrato de Gestdo, a aderir e implementar um Sistema de Gestdo da
Qualidade, Ambiente e Seguranca (SGIQAS) que assegure a maximizacdo da disponibilidade
dos espacos, equipamento e sistemas que compdem a infra-estrutura hospitalar, no sentido de
garantir a qualidade e optimizar a prestagdo de servigos por parte da Entidade Gestora do
Estabelecimento. A Entidade Gestora do Edificio obriga-se, assim, a implementar um sistema
de Sistema de Gestdo da Qualidade, Ambiente e Seguranca, e a obter a certificacdo de
Qualidade. Adicionalmente obriga-se a colaborar tecnicamente com a Entidade Gestora do
Estabelecimento, nos procedimentos necessarios a obtencdo da sua certificagdo nas areas de
Seguranga e Ambiente.

Existe, por isso, uma clara interdependéncia, por parte da Entidade Gestora do Estabelecimento,
relativamente ao desempenho da gestdo da qualidade levada a cabo pela Entidade Gestora do
Edificio.

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a considerar as opgdes estratégicas fixadas pela
Entidade Gestora do Estabelecimento, nomeadamente a opg¢do pela integracdo num Sistema

Global das componentes da Qualidade, do Ambiente e da Seguranca.

A Entidade Gestora do Edificio vincula-se, assim, a implementar um SGIQAS, conforme com
0s seguintes normativos de referéncia:

— NP EN ISO 9001:2008 (Qualidade);

— NP EN ISO 14001:2004 (+ emenda 1 de 2006) (Ambiente);

— OHSAS 18001:2007/ NP 4397:2008 (Seguranca e Saude no Trabalho).

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se, ainda, a: (i) fornecer a Entidade Gestora do
Estabelecimento os “inputs” obtidos pela monitorizagdo dos indicadores no ambito da
Qualidade, Ambiente e Seguranga, necessarios para 0 seu préprio sistema de gestdo da
qualidade; (ii) exigir aos subcontratados e aqueles que venham a participar no exercicio das
actividades que constituem o objecto do Contrato de Gestdo, designadamente nos termos do n.°
3 da Cléausula 96.2 e da Clausula 16.2 do Contrato de Gestdo, enquanto responsaveis pela gestdo

e execucdo das actividades de constru¢do, manutencdo e jardinagem que, da mesma forma,
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implementem um SGIQAS apropriado ou déem cumprimento ao SGIQAS implementado pela
Entidade Gestora do Edificio, consoante o caso, de acordo com 0s mesmos normativos de

referéncia.

A complementar estas exigéncias, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se, ainda, no seu
Sistema de Avaliacdo dos Fornecedores, a proceder a realizagdo de um Plano de Monitorizagao
Directo (numa base aleatéria) de indicadores de controlo de actividade dos subcontratados e
outros que venham a participar no exercicio das actividades que constituem o objecto do
Contrato. Este plano serd implementado com recurso a uma entidade externa, isenta, que
permitird um controlo directo da actividade dos subcontratados e outros que venham a participar

no exercicio das actividades que constituem o objecto do Contrato.

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se, também, no ambito do SGIQAS, a estabelecer um
Plano de Auditorias aos SGIQAS dos seus subcontratados e outros que venham a participar no

exercicio das actividades que constituem o objecto do Contrato.

Com o SGIQAS, a Entidade Gestora do Edificio obtera um controlo e uma capacidade de
melhoria sistematica sobre 0s processos dos quais é responsavel, e que a seguir se representam

graficamente:

Contrato de Gestao ¢

EG
Edificio

Contrato de Utilizag&o do Edificio

o
Y

Contrato de Manutengéo
Equipamento Médico e Geral

Contratos de Manutengdo
Edificio, Envolvente e ITE

Contratos de
Fornecimento
elou
Empreitada

Contratos de
Fornecimento

\4

H gestdo dos contratos
de fornecimento = s defomecimento > Fornecedores

h
gestéo dos contratos E
.J Fornecedores
do Edificio

do Estab.to

gestdo/execugdo;da Manutencéo

v v v

Instalagdes .
Espacos Técnicas Equip.
Envolventes Médico

Especiais

garantias e servigos de manutengéo garantias e servi¢os de manutencao
incluidos no contrato de fornecimento incluidos no contrato de fornecimento
e/ou grandes empreitadas
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Nos termos do Contrato, designadamente das Clausulas 96.2 e 16.%, a Entidade Gestora do
Edificio obriga-se a: (i) definir e a implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade, Ambiente
e Seguranca (SGIQAS) apropriado, relativamente a todos os aspectos inerentes as actividades
objecto do Contrato que s@o da sua competéncia; (ii) aderir a um processo de certificagdo, nos
termos previstos designadamente no n.° 2 da Clausula 97.2 e no presente Anexo, obrigando-se a
manter a certificacdo durante todo o prazo de duracdo do Contrato, e (iii) garantir que todas as
entidades terceiras que venham a ser subcontratadas ou que venham a participar no exercicio
das actividades que constituem o objecto do Contrato, seja a que titulo for, ddo cumprimento as
obrigac@es inerentes ao sistema de gestdo da qualidade.

Assim, sem prejuizo do estipulado em sede do Contrato de Gestdo, a Entidade Gestora do
Edificio desde ja define e obriga-se a implementar o SGIQAS com base numa politica assente,
designadamente, nos seguintes principios:

a) Assegurar a satisfagdo das expectativas dos destinatarios, através de uma prestacdo de
servicos compativel com as suas necessidades e com o cumprimento dos requisitos do
Contrato de Gestdo ou quaisquer outros instrumentos juridicos aplicaveis;

b) Promover uma postura de melhoria continua dos processos, através da sua andlise e revisao
sistematicas;

c) Assegurar o cumprimento de todos os requisitos legais, regulamentares e boas préaticas
relacionados com a qualidade, o ambiente e a seguranca;

d) Contribuir de forma eficaz para a conservacdo dos recursos naturais através da
racionalizacdo do consumo de agua, energia e combustiveis;

e) Minimizar a producéo de desperdicios e residuos, e prevenir a polui¢do;

f) Minimizar os riscos incorridos pelos colaboradores da Entidade Gestora do Edificio, através
da identificacdo e prevengdo de acidentes e incidentes;

g) Zelar pela seguranca dos colaboradores da Entidade Gestora do Edificio.

A Entidade Gestora do Edificio vincula-se, ainda, a atingir 0s objectivos mensuraveis, que se
propde alcangar para os Parametros de Desempenho constantes do Apéndice 1 ao presente

Anexo, e para os indicadores de qualidade constantes do Apéndice 2 ao Anexo XXI.

A Entidade Gestora do Edificio fica obrigada a aderir a um processo de certificagdo nos termos
do n.° 2.1 deste Anexo, obrigando-se a manter a certificacdo durante o prazo de duracdo do

Contrato.
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1.2

121

Estrutura organizativa

Organizacdo interna

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a criar e a manter uma estrutura organizativa propria

que suporte as definicbes e actividades necessarias para assegurar 0 desenvolvimento,

implementacdo, monitorizacdo e melhoria continua do SGIQAS.

A responsabilidade pela implementacdo e manutencdo do SGIQAS compete a Direcgdo Técnica

da Entidade Gestora do Edificio, conforme se observa no organigrama seguinte:

LEGENDA:
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. : 1
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P o o i 4
mTTTITTTTTN
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Administragdo
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A Direccdo Teécnica tem, assim, um papel determinante no controlo dos processos chave da

operacdo da Entidade Gestora do Edificio.

A estrutura especifica a que a Entidade Gestora do Edificio se obriga para o Sistema assenta a
sua actuacdo num conjunto de relacBes organizacionais que servirdo de fornecedores de inputs,

e base de operacionalizagéo do Sistema no seu conjunto.

O pressuposto base do funcionamento do SGIQAS a que a Entidade Gestora do Edificio se
vincula é o de assumir o envolvimento de toda a organizacdo, descentralizando-se e ndo se

concentrando no 6rgéo gestor.

As principais responsabilidades que a Entidade Gestora do Edificio atribui ao Representante da

Administracéo para o SGIQAS sdo, designadamente, as seguintes:

— Definir estratégias, objectivos e politicas do SGIQAS;

— Validar definigdes chave (incluindo melhorias) no processo de desenvolvimento e
implementagéo do Sistema;

— Aprovar os documentos ao nivel de gestdo de topo (designadamente, Manual da Qualidade,
Ambiente e Seguranca; Politica da Qualidade, Ambiente e Seguranca; Estratégias;
Obijectivos do Sistema);

— Desempenhar a funcdo de porta-voz da Administracéo, para os assuntos relacionados com o
Sistema;

— Reportar os niveis de performance do Sistema a gestdo de topo (Administracdo e 6rgaos de
Direccdo) para reviséo, e base para a melhoria;

— Assegurar a disponibilidade dos recursos (humanos, fisicos e financeiros) essenciais para a
implementacdo e manutencdo do Sistema;

— Responder sobre as fungdes principais do Sistema.

Ao Gestor do SGIQAS, a Entidade Gestora do Edificio atribui as seguintes responsabilidades:

— Implementar e manter, nos termos especificados no ponto 1.4.3 infra, o Sistema de Gestdo
Integrado de Qualidade, Ambiente e Seguranca (SGIQAS) da Entidade Gestora do Edificio
Hospitalar durante e ap6s o periodo de construgdo do Edificio Hospitalar (“Fase de
Operag¢do”), actividade que inclui todos os programas de monitorizacdo e medicdo, quer do
ponto de vista do controlo dos processos operacionais e do seu desempenho, quer do ponto
de vista ambiental e de seguranga da actividade;

— Assegurar que todas as entidades terceiras operadoras de manutencdo contratadas pela

Entidade Gestora do Edificio no exercicio das actividades que constituem o objecto do
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Contrato disp8em, ou obrigam-se a aderir, até a data de inicio de execugdo dos respectivos
contratos, um sistema de certificacdo da qualidade aceitavel pela Entidade Publica
Contratante apds o periodo de construgdo do Edificio Hospitalar (“Fase de Operagdo”), nos
termos da Clausula 96.° do Contrato de Gestdo e que todas as demais entidades terceiras
dispdem ou aderem a um sistema de certificacdo até a data de inicio da execucdo dos
contratos, nos termos da Clausula 16.2 do Contrato de Gest&o;

— Apoiar na identificacdo e definicdo dos aspectos significativos: (i) da Qualidade da Prestacédo
de Servicos / requisitos dos demais destinatarios, elementos ou actores envolvidos na
prestacdo; (ii) do ambiente e (iii) da salde e seguranca;

— Garantir a implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, assegurando a sua
certificacdo e recomendando melhorias do Sistema;

— Dinamizar o Sistema e coordenar as equipas de dinamizacdo no &mbito do Sistema de
Gestdo da Qualidade, assegurando o cumprimento dos prazos acordados;

— Conceber as formas de comunicacdo dos objectivos e fases do processo de certificagdo e
assegurar a comunicagao interna sobre o SGIQAS;

— Planear, implementar e realizar as auditorias internas a fornecedores;

— Rever anualmente o Sistema de Gestdo da Qualidade;

— Desenvolver procedimentos e instrucdes de trabalho escritas e codificar os documentos
aplicaveis aos servigos, de acordo com a legislagéo e boas préaticas, no ambito do SGIQAS;

— Planear o programa de formagdo no ambito do SGIQAS;

— Propor melhorias aos processos certificados.

A Entidade Gestora do Edificio, ao nivel da estrutura do SGIQAS, obriga-se a qualificar, em
regime de outsourcing e de acordo com as exigéncias previstas no ponto 2.3.1 e 2.4., auditores

internos, cujas principais responsabilidades sdo:

— Realizar auditorias internas, com os seguintes objectivos:
— Determinar o grau de conformidade dos elementos do Sistema;
— Auvaliar a Eficécia do Sistema face aos seus objectivos;
— Verificar a satisfacdo das exigéncias regulamentares;
— Determinar se o Sistema foi implementado adequadamente;
— Avaliar o empenho do pessoal no cumprimento das actividades estabelecidas;
— Auvaliar adequacéo do suporte documental;
— ldentificar situacdes susceptiveis de originar problemas;
— Seguir a resolucédo de ndo conformidades anteriores;

— Acompanhar acc¢des correctivas e preventivas;
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— ldentificar oportunidades de melhoria.

1.2.2 Responsabilidade da Gestéo

De forma a implementar e desenvolver o Sistema de Gestdo da Qualidade, Ambiente e
Seguranca, a Entidade Gestora do Edificio assume e obriga-se a que todas as Politicas e
Estratégias sejam desenvolvidas nos termos e com o ambito definido no n.° 1.3 do presente
Anexo.

A interaccdo entre os processos, serd definida pela Entidade Gestora do Edificio, processos
esses desenvolvidos em trés fases distintas, de acordo com o disposto no capitulo 1.5.3, os quais
contemplam os requisitos relativos a Qualidade, Seguranca e Ambiente.

A gestdo de topo da Entidade Gestora do Edificio é, ainda, responsavel pela comunicagédo e
implementacdo da Misséo, Visdo e Valores e das Politicas e Estratégias, para que seja efectiva a

implementacédo do Sistema de Gestdo da Qualidade, Ambiente e Seguranca.

A Entidade Gestora do Edificio considera que, ao proporcionar esta informacéo, a gestéo facilita
0 processo de melhoria de desempenho da organizagdo, uma vez que envolve directamente as
pessoas no atingir dos objectivos. Desta forma, a gestdo encoraja activamente o retorno da
informacdo e a comunicagdo vinda das pessoas da organizagdo como um meio de as envolver,
definindo para tal uma politica de incentivos, prémios, compensagfes, concursos de ideias e

outras politicas de motivacéao e envolvimento dos colaboradores.

Assim, serdo desenvolvidos processos e mecanismos de comunicacdo interna — ascendente,
descendente e transversal, bem como os respectivos meios formais de comunicagéo (Boletim,
Reunibes, Quadros de Comunicacdo). A definicdo de Planos de Objectivos e Metas
quantificados e mensuraveis em cascata (por niveis e funcGes relevantes) e mecanismos de
monitorizacdo e acompanhamento serd claramente um dos mecanismos mais eficazes de

comunicacdo interna a ser implementado pela Entidade Gestora do Edificio.

1.2.3 Estrutura Documental do Sistema de Gestédo da Qualidade
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A Entidade Gestora do Edificio vincula-se a suportar o desenvolvimento e implementacdo do
SGIQAS, por um conjunto de documentos orientadores e reguladores de todos 0s processos e

actividades, que seguidamente se descrevem.

Estes documentos serdo organizados através de uma estrutura hierarquizada com cinco niveis,

COmo a seguir se representa:

M anual
Qualidad
1°Nivel e,

Ambient

/ Politicas e Objectivos \

N

2°Nivel / Procedimentos \

3 Nivel / Instrugdes de Trabalho (Normas Técnicas) \

o Nl

4 Nivel / Registos \

5° Nivel / Documentos Externos (Legislacao, codigos de Boas Préticas, Outros) \

1° Nivel — Manual da Qualidade, Ambiente e Seguranca / Politicas e Objectivos

Sdo documentos que definem as politicas orientadoras da forma de funcionamento da

Organizacdo, elaborados e aprovados pela gestdo de topo da Entidade Gestora do Edificio.

2° Nivel — Procedimentos

S&do documentos que definem os processos, as actividades a desenvolver, as responsabilidades,
0s prazos das accBes, os pontos e as formas de controlo. Podem ser de caracter geral e
transversal a Organizagéo, ou de caracter especifico de um processo ou actividade.

3° Nivel — Instrucdes de Trabalho / Normas Técnicas

Especificam um modo de actuacdo de uma determinada actividade ou tarefa. Podem incluir,

designadamente, a descri¢cdo do manuseamento de equipamentos.

4° Nivel — Registos
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Sao documentos com formatos pré-definidos (impressos e formulérios) onde séo registados o0s
resultados das actividades. Fornecem a evidéncia de que as actividades referidas nos outros

documentos foram realizadas. Podem ter formato de relatérios e actas de reunido.

5° Nivel — Documentos Externos

Sdo documentos emitidos por entidades externas que, pelo seu caracter obrigatério ou
regulamentar, sdo utilizados pela Entidade Gestora do Edificio, como, por exemplo, legislacao,

normas regulamentares ou de boas praticas aplicaveis, ou outros.

Todos estes documentos serdo elaborados, aprovados e distribuidos de uma forma controlada, o
que significa a utilizagdo de formatos pré-definidos e uniformizados, a definigdo de critérios de

aprovacgao, e garantia de que os documentos actualizados estardo em vigor.

Nos termos previstos no n.° 2.3.3., ao nivel da concepgdo detalhada do Sistema, a forma mais
expedita para este processo é a utilizacdo de um software de Controlo e Gestdo da
Documentagdo, a seleccionar e concretizar em articulagdo com a Entidade Gestora do
Estabelecimento, no &mbito da politica de sistemas de informacdo a adoptar, assegurando em

qualquer caso a disponibilidade permanente de informacg&o ao nivel das exigéncias do SGIQAS.

1.3 Politica da Qualidade, Ambiente e Seguranca

A Administracdo da Entidade Gestora do Edificio considera fundamental que as suas
actividades sejam orientadas pela implementacéo e manutencdo do Sistema de Gestéo Integrado

de Qualidade, Ambiente e Seguranca.

Desta forma, define e compromete-se com uma Politica assente nos seguintes principios:
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Assegurar a satisfacdo das expectativas dos clientes através de uma
prestacao de servicos compativel com as suas necessidades e com o
cumprimento dos requisitos do contrato

Promover uma postura de Melhoria Continua dos processos, através da
sua analise e revisao sistematicas;

Assegurar o cumprimento de todos os requisitos legais relacionados com
a Qualidade, Ambiente e Seguranca

Contribuir de forma eficaz para a conservacdo dos recursos naturais
através da racionalizacdo do consumo de agua, energia e combustiveis

‘ Minimizar a producéo de desperdicios e residuos e prevenir a poluicao ‘

Minimizar os riscos incorridos pelos colaboradores, através de
identificacdo e prevencao de acidentes e incidentes

‘ Zelar pela seguranca de colaboradores da Entidade Gestora do Edificio ‘
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1.4 Principios do Sistema de Gestédo de Qualidade, Ambiente e Seguranca

Para que a organizagdo atinja os seus objectivos com eficacia e eficiéncia, a Entidade Gestora
do Edificio obriga-se a identificar, compreender e gerir 0s seus processos de forma sistematica e
transparente. O SGIQAS que se obriga a implementar e manter, cria 0 enquadramento para a
melhoria continua, de modo a conseguir a satisfacdo dos destinatarios, e das outras partes

interessadas.

Com vista a estes objectivos, 0 SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio define oito principios
fundamentais da gestdo da qualidade que se obriga a implementar:

A focalizacdo nos profissionais (de ora em diante, designados destinatarios internos), nos
demais destinatarios, na Entidade Gestora do Estabelecimento, na Entidade Publica
Contratante e demais intervenientes e elementos do SGIQAS (de ora em diante, desighados
destinatarios externos);

— Aimportancia da lideranga;

— 0O envolvimento de toda a organizagéo;

— A abordagem metddica;

— A abordagem por processos;

— A melhoria continua;

— A medicéo;
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— As relagdes mutuamente benéficas com fornecedores.

Desenvolvem-se em seguida estes principios que a Entidade Gestora do Edificio, através do
SGIQAS se vincula a implementar, atentos 0s aspectos considerados mais importantes.

1.4.1 Focalizacdo nos destinatarios

Destinatarios externos

A compreensdo e satisfacdo das expectativas e necessidades dos destinatarios representam uma
orientacdo fundamental para a qualidade, sendo tais orientacdes assumidas enquanto

condicionantes do desenvolvimento e sustentacdo da Entidade Gestora do Edificio.

A focalizacdo no destinatario do SGIQAS deve estar presente em todas as etapas da vida dos
produtos/servigos, da sua concepgdo a utilizacdo, e a todos os niveis da Entidade Gestora do
Edificio. Esta preocupacdo decisiva orienta, ndo s6 a actividade quotidiana dos profissionais,
mas também as escolhas estratégicas essenciais, particularmente o desenvolvimento de novos

Servigos.

A focalizagdo no destinatario € uma componente indispensavel de todo o SGIQAS, e
relativamente a qual a Entidade Gestora do Edificio se obriga. Fornece informacGes que serdo
utilizadas para identificar os processos chave, orientar os objectivos, corrigir as disfuncdes,

melhorar os produtos/servicos existentes e conceber novos produtos/servicos.

O espago entre as exigéncias do destinatdrio e a sua satisfagdo comporta uma parte de

subjectividade e implica distinguir diversos tipos de qualidade segundo o ponto de vista do

destinatario interno e externo, uma vez que:

— A qualidade entendida pelo destinatario constréi-se em redor das suas necessidades e da sua
experiéncia anterior do produto/servico;

— A qualidade percebida e a que o destinatario experimenta dependem da qualidade entendida
e da qualidade fornecida;

— A qualidade desejada ¢ formulada pela empresa sob a forma de critérios explicitos, a partir
dos quais é possivel apreciar a conformidade com a qualidade fornecida;

— A qualidade fornecida é a que o destinatario realmente recebe.
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Este principio permite a Entidade Gestora do Edificio reduzir o desvio de concepcao (qualidade
entendida — qualidade desejada), o desvio de percepcdo (qualidade percebida — qualidade
entregue) e o desvio de satisfacdo (qualidade percebida — qualidade entendida).

O desvio de fornecimento (qualidade fornecida — qualidade desejada) é do dominio da procura
de conformidade garantida pelas procuras de melhoria dos processos e de resolucdo de
problemas.

Como para todas as abordagens baseadas na qualidade, a focalizagdo no destinatario por parte
do SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio apoiar-se-& numa recolha de dados o mais factual
possivel. Neste campo particular, onde o risco de subjectividade é importante, a recolha de
dados e a medicdo apoiar-se-40 em métodos qualitativos e quantitativos, nomeadamente através

da realizagdo de inquéritos e entrevistas.

A relagdo com os destinatarios externos assenta na capacidade, desempenho técnico e na
flexibilidade de actuacdo da Entidade Gestora do Edificio.

A medicdo do nivel de satisfacdo decorrente destas acgdes deverd ser comparada com oS
resultados da avaliacdo do desempenho dos procedimentos internos. Como tal e, numa
perspectiva de permanente focalizagdo nas necessidades reais dos destinatarios, 0s
procedimentos poderdo, de forma dindmica, adaptar-se em func¢éo da medicéo da satisfagdo dos

destinatarios.

A exploracéo das expectativas dos destinatarios do SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio é

feita segundo vérias abordagens, comportando diversos métodos que serdo combinados entre si.

Destinatarios internos

Para os destinatéarios internos (o conjunto dos profissionais) a Entidade Gestora do Edificio
recorrerd a0 mesmo tipo de inquéritos dos destinatarios externos. Da mesma forma,
implementard “programas de sugestdo”, que visam a recolha de ideias, organizagdo, analise e
aplicagdo das ideias retidas, do mesmo modo e na mesma dptica que as informagdes recolhidas

junto dos destinatérios externos.

A existéncia de uma relacéo entre a satisfacdo dos destinatarios externos e a dos destinatarios
internos est& postulada e é um compromisso assumido pela Entidade Gestora do Edificio. Os

inquéritos de satisfacdo serdo frequente e periodicamente realizados junto dos colaboradores.
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Os questionarios implementados pela Entidade Gestora do Edificio ao nivel do SGIQAS
atendem aos factores essenciais de satisfacdo/insatisfacdo no trabalho bem localizados pelos
especialistas em recursos humanos, nomeadamente as condi¢des de trabalho, remuneracdo,
relagcbes inter-pessoais, natureza das funcfes, responsabilidades, promocéo, relagdo com a
hierarquia, e 0s seus resultados sdo integrados nos quadros de bordo e permitem um seguimento
do clima social no seio da empresa. A medicdo periddica da satisfacdo por parte da Entidade
Gestora do Edificio permitira realizar ac¢des concretas de melhoria, em funcéo dos problemas
identificados e das margens de acgéo da sociedade.

1.4.2 Importancia da lideranca

A lideranga e 0 seu desenvolvimento progressivo sdo principios indispensaveis a qualidade e
relativamente aos quais a Entidade Gestora do Edificio se obriga. A lideranca, para a Entidade
Gestora do Edificio, designa a funcdo que consiste em fixar objectivos a um grupo de pessoas, e

mobiliz&-lo numa ac¢éo comum.

O exercicio da lideranca da Entidade Gestora do Edificio leva o responsével a estabelecer uma
visdo do desenvolvimento da sociedade, ou de uma actividade, e a comunicé-la aos membros da

sua equipa, orientando-0s na sua pratica operacional.

A Entidade Gestora do Edificio compromete-se a exercer e promover uma lideranga eficaz,
promovendo uma visdo do desenvolvimento da sociedade que concilia os interesses legitimos
desta, e dos individuos que a compdem, uma estratégia que implementa esta visdo de
desenvolvimento da sociedade, enquanto grupo de pessoas muito motivadas ocupando posi¢des
chave na empresa, que cooperam entre eles, e que se sentem envolvidas e fazem tudo para a

transformacdao da visdo em realidade.

1.4.3 Envolvimento de toda a organizagdo

A Entidade Gestora do Edificio vincula-se a implementar varios elementos e mecanismos que
conduzem ao envolvimento de toda a organizagéo na procura da qualidade:
— A obtencdo da qualidade supde uma mobilizacdo do conjunto do pessoal em torno dos

objectivos de qualidade fixados, sendo que esta mobilizacdo ndo pode ser obtida sem ser por
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uma apropriacdo dos objectivos por via de uma participacdo real; € uma condicao preliminar
a condugdo da mudanca;

— A melhoria dos processos supde uma reflexdo dos que pdem em pratica 0s processos no
quotidiano; uma procura participativa permite identificar e p6r em prética accdes de

melhoria pertinentes.

Serdo para este efeito definidos incentivos, prémios, compensacdes, concursos de ideias e outras

politicas de motivacao e envolvimento dos colaboradores.

O envolvimento de toda a organizacdo e o comprometimento a este desiderato por parte da
Entidade Gestora do Edificio significa que os objectivos sdo definidos com os actores, que estes
sdo explicados e cumpridos para permitir a sua apropriagdo. As modalidades de declinagdo dos

objectivos fazem grande apelo a responsabilidade e a autonomia dos actores.

As accles a desenvolver com vista ao envolvimento de toda a organizacdo estdo descritas no

Anexo XIV — Recursos Humanos.

1.4.4 Abordagem metddica

A melhoria ou reconfiguracdo dos processos, a resolucdo dos problemas, o tratamento dos erros
a que a Entidade Gestora do Edificio se vincula ndo sdo obtidos espontaneamente sob efeito da
boa vontade das pessoas preocupadas com estes fendmenos. As mudancas baseiam-se na
utilizagdo apropriada, em grupo, de métodos e de ferramentas da qualidade. Estes permitem
definir claramente o objectivo da qualidade, analisar a situacdo existente, definir as accles
susceptiveis de agir sobre as causas dos erros, de os pér em pratica sob a forma de planos de

accdo, de avaliar os seus efeitos e de os reajustar se for caso disso.

A Entidade Gestora do Edificio vincula-se a escolher os métodos e ferramentas, que podem ser

combinados entre si, em vista dos objectivos a alcancar com 0 SGIQAS.

A melhoria e a reconfiguragdo dindmica do SGIQAS baseiam-se na aplicacédo ciclica de uma
metodologia centrada em trés procedimentos:

- Auditorias Internas;

- Accles correctivas e preventivas;

- Revisdo da Politica de SGIQAS pela Gestéo.

Hospital de Vila Franca de Xira 16/54 Anexo XXVI — Qualidade do Novo Edificio Hospitalar



Este ciclo materializa um processo de aprendizagem, inovacdo e melhoria continua,
consubstanciado em dados provenientes da performance passada e na incorporagdo de medidas
inovadoras de correccdo e prevencdo de erros ocorridos, conforme explicitado na figura

seguinte.
Procedimento:
Procedimento: Auditorias Internas
s ~ - Qualidade,
Revis&o pela Gestdo _ Ambiente
POLITICA DA - Seguranca
QUALIDADE,
AMBIENTE E
SEGURANGA
Procedimento:
Acgdes Correctivas
e Preventivas
1.45 Abordagem por processos, transversal e multi-profissional

Nos termos do Contrato de Gestdo e do presente anexo, a Entidade Gestora do Edificio obriga-
se a implementar uma abordagem por processos, que responda a problematica das relagdes entre
os profissionais e das interfaces da organizacdo, processos esses desenvolvidos em trés fases
distintas, de acordo com o disposto no capitulo 1.5.3. Através dessa abordagem, a Entidade
Gestora do Edificio compreendera a contribuicdo de cada sector para a realizacdo do servigo e
estudara e implementard a organizacdo dos interfaces entre os diferentes profissionais e 0s
diferentes sectores que para isso contribuiram. A abordagem por processos melhorara, assim, a

performance dos processos transversais, em oposi¢éo a organizacdo vertical tradicional.

A qualidade produzida e a satisfagdo dos destinatarios dependem deste aspecto organizacional,
para além da qualidade técnica de cada etapa do processo envolvido. Desde cedo, recairdo sobre

a organizacao todos os esforgos da relagédo entre os profissionais.
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No SGIQAS que a Entidade Gestora do Edificio se vincula a implementar, a transversalidade
consiste, por um lado, num estudo incessante dos erros, reagrupando os profissionais
envolvidos, para que cada um conheca ndo somente a sua prépria prestacdo, mas também a dos
outros. Por outro lado, organizara a producdo de modo transversal, reunindo os diferentes

actores envolvidos no processo.

Os constrangimentos de uns e de outros serdo, assim, identificados, conhecidos de todos,
partilhados e tidos em conta para os objectivos do SGIQAS.

1.4.6 Melhoria continua, resolucéo de problemas e tratamento de disfungdes

O objectivo de obtencdo da qualidade por parte do SGIQAS, que a Entidade Gestora do Edificio
se obriga a implementar, assenta num compromisso assumido por parte da Entidade Gestora do
Edificio em melhorar constantemente os seus servigos. Esta melhoria da qualidade obtém-se
sempre por uma melhoria dos processos realizados, etapa a etapa. Pode ser alcancada, qualquer
que seja o seu estado inicial, e a procura é interactiva, visando melhorias sucessivas (melhoria

continua).

A colocacdo em préatica da procura da qualidade conduz a uma atitude sistematica de anélise e

de correccdo dos problemas.

A Entidade Gestora do Edificio compromete-se a aplicar a metodologia de monitorizacao,

avaliacdo e melhoria continua de forma transversal a toda a organizagéao.

1.4.7 Medic&o

A medicdo é um imperativo essencial da qualidade do SGIQAS que a Entidade Gestora do
Edificio se obriga a implementar. A medi¢do permite apreciar a satisfagdo dos destinatarios, a

conformidade dos servigos e 0 bom desenrolar dos processos.

Consiste numa objectivacdo do nivel de qualidade existente e dos progressos realizados, gracas
as accdes de melhoria. Ela permite igualmente um seguimento continuo de certas caracteristicas

a fim de agir logo que uma variével carecida de intervengdo emerja.
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A cultura da medicdo integrada no SGIQAS, e a que a Entidade Gestora do Edificio esta
adstrita, permite objectivar as opinides, estabelecendo prioridades e tomando as decisdes a partir
de elementos factuais. Com a medicdo, permite-se também valorizar o trabalho efectuado, dar
confianga aos profissionais e aos destinatarios sobre a manutencdo de uma qualidade de
producéo e reportar a prova dos progressos realizados.

A medicdo da qualidade que a Entidade Gestora do Edificio implementara permite assegurar o
bom funcionamento ou a melhoria dos processos. Esta medi¢do é necesséria, tanto a nivel

interno como externo.

A necessidade interna de medicdo de qualidade corresponde a necessidade do responsavel de
um sector ou do responsavel da empresa em assegurar que a procura da qualidade atinge os
objectivos. A procura da qualidade pelo SGIQAS visa garantir que todos os sectores da

Entidade Gestora do Edificio ou dos processos sdo fiaveis.

O objectivo é também para os profissionais, por poder visualizar os progressos alcancados, o

que terd, em retorno, um impacto positivo na sua motivacao.

A necessidade externa é a de accionistas e de destinatarios e visa dar confianca na qualidade dos

servicos disponibilizados pela Entidade Gestora do Edificio.

Estas necessidades sdo satisfeitas gracas a indicadores, auditorias de qualidade, certificacdo,
obtencdo de prémios de qualidade ou ainda a certificacdo de servigcos, mecanismos que a
Entidade Gestora do Edificio se obriga a implementar. A escolha das modalidades sera
resultante do contexto, do nivel de fiabilidade procurado pela Entidade Gestora do Edificio, das

imposicOes legais ou dos destinatarios.

As diferentes modalidades de medicdo da qualidade que a Entidade Gestora do Edificio se

obriga a implementar sdo, designadamente:

Indicadores

Os indicadores de qualidade permitem a Entidade Gestora do Edificio medir um resultado
relativo a qualidade, e esta obriga-se a implementar esta modalidade de medicdo. Podem ser
medidos varios tipos de resultados, no que diz respeito aos processos operacionais, de apoio, e

de gestéo:
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— Falhas e ndo conformidades: uma ndo conformidade corresponde a um resultado ndo obtido
de um processo;

— A tentativa de resolucéo de problemas permite limita-los, ou fazé-los desaparecer; o nimero
(ou a taxa) de ndo conformidades € o melhor indicador de sucesso de uma ac¢do que seja
desenvolvida; nesta categoria existe um grande numero de medidas de qualidade
(designadamente erros, produtos defeituosos, demoras de atendimento);

— O -respeito do processo: percentagem de conformidade de uma etapa do processo;

— A capacidade dos processos de responder as expectativas dos destinatarios.

Incluem-se entre os indicadores de qualidade a monitorizar pela Entidade Gestora do Edificio,
o0s constantes do Apéndice 2 do Anexo XXI, e aqueles gue asseguram a garantia da qualidade
das actividades monitorizadas pelos parametros de desempenho constantes do Apéndice 1 ao

presente anexo.

As partes reconhecem que, na data prevista no n.° 3 da Clausula 95.2 do Contrato de Gestdo, a
Entidade Gestora do Edificio poderd propor a revisdo dos Pardmetros de Desempenho
constantes do Apéndice 1 a este anexo, tendo em vista a sua melhor compatibilizagdo com os
Manuais e Planos de Manutencdo e o Programa de Ciclo de Vida desenvolvidos nos termos
previstos no Contrato de Gestdo e garantir a validade dos Parametros como indicadores de
qualidade. A referida revisdo, na data e com as finalidades descritas, esta sujeita a autorizagdo
expressa e por escrito da Entidade Publica Contratante, por despacho do Ministro da Saude ou
do Gestor do Contrato.

Sem prejuizo das regras constantes do Contrato de Gestdo, do processo de revisdao ndo pode
resultar a alteragdo do valor maximo anual dos pontos de penalizacdo nem uma diminuicdo da

exigéncia e da qualidade das actividades da Entidade Gestora do Edificio.

Satisfacdo dos destinatarios

Os estudos da satisfacdo dos destinatarios fornecem medidas da qualidade para a Entidade
Gestora do Edificio. Estes estudos sdo considerados medidas, isto €, como indicadores que
permitem um seguimento no tempo e com significado para a pilotagem da qualidade, sendo

representativas da populacdo estatistica e reproduziveis.

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se, tendo em conta o previsto na alinea ¢) do n.° 3 da

Clausula 105.2 do Contrato de Gestdo, a realizar inquéritos de avaliacdo da satisfacdo dos
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destinatarios, de forma articulada com os procedimentos de consulta aos Utentes desenvolvidos

pela Entidade Gestora do Estabelecimento.

Caso os resultados dos inquéritos sejam considerados insatisfatorios relativamente a qualquer
dos aspectos objecto de avaliagdo, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se a identificar as
causas da insatisfacdo manifestada e a tomar as medidas correctivas necessarias e a observar o

disposto na Clausula 105.2 do Contrato de Gestéo.

Avaliacao das praticas profissionais

Os métodos de avaliacdo das praticas profissionais permitem a Entidade Gestora do Edificio
medir a conformidade das préaticas as referéncias admitidas, constatar os desvios, analisar as
causas e por em pratica as acgdes correctivas necessarias a prossecucdo dos objectivos que se

obrigou a atingir.

Estudos do sistema da qualidade

A medicdo da qualidade a que a Entidade Gestora do Edificio se obriga basear-se-4 também

num sistema posto em pratica: A auditoria da qualidade e os prémios de qualidade.

Esta medicdo, ao nivel da Entidade Gestora do Edificio, sera realizada no interior da sociedade,
efectuando-se uma auditoria da qualidade interna ou no quadro de uma procura de certificagdo

por um organismo externo.

A Entidade Gestora do Edificio vincula-se a implementar uma auto-avaliacdo interna, seguida
de uma avaliacdo externa, com o quadro de referéncia do estudo, sendo a norma da série NP
EN de ISO 9001: 2008..

O estudo do Sistema da Qualidade que a Entidade Gestora do Edificio se vincula a pdr em
pratica serd igualmente realizado no quadro da participagdo a um prémio da qualidade. Cada
prémio prevé o estudo de um certo nimero de elementos classificados por grandes temas
(exemplificativamente, a politica de qualidade, a participacdo das pessoas, a melhoria da

qualidade).

No interior de cada um destes temas, e de acordo com o SGIQAS, a Entidade Gestora do
Edificio fixa um questionamento preciso, tal como um método para estabelecer os “scores” que

permitem classificar a empresa.
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Os prémios da qualidade fazem também apelo a um sistema de auto-avaliagdo, seguido de uma

avaliacdo externa.

1.4.8 Relagbes mutuamente benéficas com fornecedores

A Entidade Gestora do Edificio entende que uma organizacdo e os seus fornecedores sdo
interdependentes e que uma relacdo de beneficio mutuo potencia a aptiddo de ambas as partes

para criar valor, sendo um dos principios que se obriga a implementar para medicdo da

qualidade.
1.5 Modelo metodolégico em que se apoia e 0 seu normativo
151 Sistema de Gestéo Integrado

O SGIQAS que a Entidade Gestora do Edificio se obriga a implementar tem contemplada a
integracdo dos processos de Qualidade com os de Gestdo Ambiental e/ou com os de Seguranca
e Salde no Trabalho, dependendo das caracteristicas, actividades e necessidades da

organizagéo.

A Entidade Gestora do Edificio entende que os Sistemas de Gestdo da Qualidade também
podem ser utilizados como base para o tratamento eficaz das questdes relativas ao meio

ambiente e a seguranca e satde no trabalho.

Desta forma, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se, designadamente, as seguintes metas para
0 SGIQAS:

— Melhor sistematizacdo interna;

— Maior disciplina de processos;

— Maior confianca para os destinatarios;

— Maior confianca para a gestao;

— Maior confianca para os colaboradores;

— Maior confianca para as entidades pagadoras;

— Maior transparéncia nas decisoes;

— Menores variagdes na prestacdo de servicos;

— Menores custos de falhas e reclamagdes;
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— Melhor didlogo com destinatarios e fornecedores;
— Melhor manutencéo e seguranca de equipamentos e instalagdes;

— Maior credibilidade externa.

O SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio permite ainda:

— Reduzir os custos de implantacéo, certificagdo e manutencéo;

— Evitar duplicagéo ou triplicagéo de recursos internos e infra-estruturas;

— Evitar sobreposicdo de documentos e reduzir a burocracia;

— Reduzir a complexidade (através, designadamente, de entendimento e formacéo);
— Melhorar a gestdo dos processos;

— Melhorar o desempenho organizacional;

— Melhorar a satisfagdo dos destinatarios;

— Melhorar a percepgéo da organizagdo como um todo;

— Elevar a imagem da organizagdo.

A Entidade Gestora do Edificio concebe a integracdo dos Sistemas de Gestdo como uma
excelente oportunidade para reduzir custos com o desenvolvimento e a manutengao de sistemas
separados, ou de inumeros programas e ac¢0es que, na maioria das vezes, se sobrepdem e

acarretam gastos desnecessarios.

A Entidade Gestora do Edificio pretende colher o efeito positivo que 0 SGIQAS teré sobre os
funcionarios, em que as metas de produtividade sdo progressivamente mais desafiantes e

requerem que as organiza¢Ges maximizem a sua eficiéncia.

A Entidade Gestora do Edificio considera que:

— Mudiltiplos Sistemas de Gestdo sdo ineficientes, dificeis de administrar e dificeis de gerar o
efectivo envolvimento das pessoas, sendo muito mais simples obter a cooperacdo dos
funcionarios para um Gnico sistema integrado, do que para trés sistemas separados. Além do
mais, a sinergia gerada pelo Sistema Integrado de Gestdo tem levado as organizagdes a
atingir melhores niveis de desempenho, com custos globais mais reduzidos;

— A implementacdo de um Sistema da Qualidade parte daquilo que a organizacao realmente é e
do que faz. N@o se trata de criar regras dissociadas da actividade normal da organizagéo,
impostas de fora para dentro. Trata-se, isso sim, de orientar as decisdes e a acgdo para
objectivos determinados, decorrentes da politica da qualidade e da monitorizacdo e

permanente melhoria do seu desempenho;
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— As normas dos Sistemas de Gestdo da Qualidade, ao permitirem uma abordagem sistematica
e preventiva de todas as actividades que possam afectar a qualidade, desde a concepcdo do
servico até a sua prestacdo ao destinatério final, ajudam a organizagdo a disciplinar os seus
processos e metodologias de trabalho nas areas-chave, a reduzir falhas internas e a antever os
problemas que possam surgir aquando da prestacdo do servigo ou da utilizagdo de um

produto ou equipamento.

Os aspectos especificos do SGIQAS serdo desenvolvidos em trés fases distintas, de acordo com

o disposto no capitulo 1.5.3.

A Entidade Gestora do Edificio vincula-se a implementar um SGIQAS para o desenvolvimento
da qualidade de uma maneira coerente, eficaz e perene, que abrange quatro dimensbes

essenciais:

Uma dimensao estratégica;

Uma dimensao técnica;

Uma dimensdo estrutural;

Uma dimenséo cultural.

1511 A dimensdao estratégica

Para pbr em pratica a dimensao estratégica da qualidade, a Entidade Gestora do Edificio obriga-
se necessariamente, e em primeiro lugar, a clarificar os seus objectivos em torno da procura da

qualidade.

O dominio da dimensdo estratégica precisard os temas para que a procura da qualidade

contribui, e na qual ela favorece o alcance dos objectivos da Entidade Gestora do Edificio.

Trata-se de identificar os processos chave, ou seja, 0s que tém mais impacto na satisfacdo dos
destinatarios e aos quais a empresa consagra mais recursos, representando o maior potencial de

melhoria.

A clarificacdo e a partilha desta visdo fundam a procura da qualidade no funcionamento
quotidiano, mobilizam os profissionais sobre as ac¢des de qualidade e explicam-lhes as escolhas
na atribuicdo dos recursos. Essas acgdes permitem igualmente precisar as missoes transversais
de certos profissionais e oficializar o tempo consagrado as acgdes de qualidade em relacdo as

outras missoes.
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Esta dimens&o estratégica confere uma visdo que permite estabelecer a prioridade das accles e a
focalizacdo dos esforcos da Entidade Gestora do Edificio, tendo em vista o alcance dos
objectivos a que se propdem, ao nivel da qualidade, nos termos constantes do n.° 1.3 do presente

anexo.

1512 A dimensdo técnica

A dimensao técnica do SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio, nos termos constantes do n.°

1.3 do presente Anexo, engloba varios “savoir-faire”:

— A gestdo do projecto, aplicada ao conjunto da procura, compreende a declinacdo dos
objectivos a partir da estratégia, da reparticdo de tarefas entre os diferentes actores, a
conducdo de reunifes eficazes, a motivacdo, a comunicacdo bidireccional, a planificagédo
com o intuito de regular os avangos, um balanco entre ac¢des conduzidas e resultados
obtidos;

— A organizacdo de um sistema da qualidade: é a formalizacdo coerente da procura global, em
fungdo dos objectivos definidos na politica. O sistema da qualidade comporta sempre uma
vertente consagrada a escuta dos destinatarios, uma gestdo organizada dos documentos da
qualidade, uma identificacdo e uma analise dos processos chave da organizagdo, que fardo o
objecto de procuras de melhoria continua com um seguimento interno sistematico e,
eventualmente, um reconhecimento externo das ac¢des conduzidas e dos seus resultados;

— A matriz dos métodos e das ferramentas da qualidade: a sua aplicagdo € indispensavel para
conduzir os diferentes projectos de qualidade. Os métodos e as ferramentas utilizados,
escolhidos entre os temas e 0s objectivos dos projectos, tornam-se homogéneos no seio da
organizacdo permitindo assim limitar os custos de implementacdo rentabilizando as
formagdes e homogeneizando as competéncias. As técnicas de medicdo e os sistemas de
informacdo devem ser dominados. As formagdes sdo propostas, principalmente aos

responsaveis de projecto, e um apoio metodologico é disponibilizado.

15.1.3 A dimensao estrutural

A dimens&o estrutural do SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio corresponde a realizacdo de

estruturas de coordenagdo necessérias a procura.
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O desenvolvimento da procura da qualidade a que a Entidade Gestora do Edificio se obriga
traduz-se pelo aumento do nimero de accles de qualidade conduzidas, tanto as que procuram

uma melhoria, como as que correspondem a utilizacdo de um sistema de qualidade.

A coordenacdo torna-se rapidamente um factor chave para garantir a coeréncia, e evitar que 0s
maltiplos esforcos dos actores ndo se dispersam e ndao permitem impedir melhorias

significativas.

A coordenacdo que a Entidade Gestora do Edificio se obriga a implementar apoia-se em

estruturas que comportam, duas componentes:

— Uma componente politica e estratégica, ao nivel do Conselho de Administracdo. Este tem
como principio garantir a ligacdo entre a dimensdo politica e estratégica e a condugédo de
accgdes, guiando a procura, arbitrando as prioridades e seguindo atentamente os objectivos;

— Uma componente operacional, ao nivel da Direc¢do Técnica, que permite a coordenacdo da

procura e pratica de elementos estruturantes do sistema da qualidade.

A abordagem estrutural por parte da Entidade Gestora do Edificio precisa a organizacdo da
procura para além das estruturas de coordenacdo, e define a arquitectura do sistema de

gualidade e as responsabilidades dos diferentes actores.

1514 A dimenséo cultural

A dimensdo cultural do SGIQAS interessa-se pelas crengas, valores, normas, representacdes e

comportamentos que favorecem a préatica da procura da qualidade. A evolugdo da cultura

processa-se progressivamente pela conducédo de diferentes ac¢bes. O principio desta dimensao,

aplicado ao que a Entidade Gestora do Edificio se vincula, é de agir em profundidade sobre o

conjunto dos actores em desenvolvimento, nomeadamente:

— O trabalho em equipa, o espirito de abertura e de colaboracdo permitirdo construir um
vocabulario partilhado e uma visdo comum, a fim de transcender as representagdes
individuais e criar vontade de agir em conjunto;

— A abordagem do destinatario (que conduz principalmente a adopgdo de novos processos de
decisdo), dado que nem sempre é facil no plano cultural aceitar o olhar do destinatario sobre
a empresa como algo primordial. O esforco cultural, que consiste em aceitar o olhar do

destinatario, permite ter a disposicédo este poderoso factor de progresso para a empresa;
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— A cultura da medicdo que permite a instauracdo de um didlogo objectivo entre profissionais,
a distincdo entre os factos e as opinides, a tomada de decisdo a partir de elementos factuais e
a objectivacdo das mudancas;

— A abordagem positiva de erros que concebe os erros e as anomalias como oportunidades de

melhoria e ndo como falhas devidas a um culpado que convém sancionar.

As formac0es, a conducdo de projectos-piloto e a explanagdo dos lideres tém um papel crucial

na evolucao cultural.

Estes elementos constituem o quadro de desenvolvimento da procura da qualidade. Para
permitir a difusdo desta procura e dar-lhe plena eficicia, é importante que as praticas do
conjunto dos actores (de enquadramento) sejam uma ilustracdo na gestéo do quotidiano.

A gestdo do quotidiano da Entidade Gestora do Edificio, apoiada pela gestdo e pelo
encadeamento, destina-se a ser reproduzida por cada actor. Esta gestdo do quotidiano
caracteriza-se por:

— Uma atitude oposta as falhas e ndo conformidades, que consiste em procurar
sistematicamente a causa e prevenir a recorréncia. Esta atitude sistematica permite tratar os
numerosos micro-problemas de qualidade que prejudicam o funcionamento e que,
considerados no seu conjunto, consomem uma parte importante dos recursos da Entidade
Gestora do Edificio. Com efeito, uma parte do tempo do pessoal é consagrada a correcgédo de
problemas recorrentes, em detrimento do alcance dos objectivos fixados;

— Uma atencdo dada aos processos e aos métodos de trabalho procurando melhora-los. Cada
actor da qualidade, no seio do SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio tem duas missoes: a

sua prépria misséo e a melhoria dos seus métodos de trabalho para cumprir essa misséo.

Esta evolucdo ndo se pode realizar a ndo ser atraves de uma evolucdo cultural: a importancia dos
resultados obtidos cresce com a da difusdo desta cultura para os diferentes tipos de

profissionais.

Se esta evolugdo corresponde a um objectivo de longo prazo, a adopgéo destes principios pelo
enquadramento superior e depois pelo enquadramento de proximidade é uma primeira etapa
necessaria, tendo um valor exemplar para a difusdo aos destinatarios internos da Entidade
Gestora do Edificio, etapa e resultado esses a que a Entidade Gestora do Edificio se obriga a

implementar.
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15.2 Documentos de referéncia

Sem prejuizo do disposto no capitulo 1.5.3., 0 SGIQAS que a Entidade Gestora do Edificio se

obriga a instituir, assenta na implementagdo do conjunto das trés normas respectivas, a saber:

— NP EN ISO 9001:2008 — Sistema de Gestdo da Qualidade. Requisitos (norma portuguesa).
ISO 9001:2008 - norma em inglés (primeira publicacéo);

— NP EN ISO 14001:2004 (+ emenda 1 de 2006) — Sistemas de Gestdo Ambiental.
Especificacbes e linhas de orientagdo para a sua utilizacdo (norma portuguesa). 1SO
14001:2004 (+ emenda 1 de 2006) — norma em inglés (primeira publicacao);

— OHSAS 18001:2007 — Occupational health and safety management systems. Specifications /
NP 4397:2008 — Sistemas de Gestdo da Seguranca e Saude do Trabalho. EspecificacBes

(norma equivalente portuguesa).

A aplicagdo dos trés referenciais por parte da Entidade Gestora do Edificio sera efectuada de
forma integrada, aproveitando os pontos comuns de forma a simplificar a implementacdo do

Sistema Global.

A Entidade Gestora do Edificio reconhece que a publicagdo da norma internacional NP EN ISO
14001:2004 (+ emenda 1 de 2006) para Sistemas de Gestdo Ambiental e da especificacdo
OHSAS 18001:2007/NP4397:2008 para Sistemas de Gestdo da Seguranca e Saude no Trabalho,
facilita grandemente a utilizagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, sendo que os referenciais
normativos mencionados foram feitos, propositadamente, para serem "acoplados" aos sistemas
baseados na NP EN ISO 9001:2008, comprometendo-se a observar todos os requisitos destas

normas e a estabelecer a integragdo entre as mesmas.

153 Campo de aplicacao

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a adoptar uma metodologia de implementacdo do
SGIQAS que sera desenvolvida em 3 fases distintas, designadamente:

— Fase A: Da adjudicacédo do contrato até ao inicio da construcéo do Hospital;

— Fase B: Periodo de construcdo do Novo Edificio Hospitalar;

— Fase C: Ap6s o inicio da actividade (apés a conclusdo da transferéncia) até ao final do

primeiro ano e meio (18 meses) da actividade.
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Sem prejuizo do processo de Certificacdo da Qualidade previsto no capitulo 2, o objectivo do
desenvolvimento dos trabalhos, desde a adjudicacdo, é a implementacdo e obtencdo da
Certificacdo da Qualidade por uma entidade externa, segundo os referenciais normativos NP EN
ISO 9001:2008, bem como a implementacdo de um sistema integrado (SGIQAS), num prazo
gue ndo exceda o primeiro ano e meio (18 meses) de operacdo da infra-estrutura hospitalar, e

nos termos do n.° 1.1. do presente anexo.

1531 Fase A: Da adjudicacao do contrato até ao inicio da construcéo do Hospital

A Entidade Gestora do Edificio, nesta fase, verificara se todos os elementos que derivam da
estratégia global definida (SGIQAS) estdo devidamente contemplados no projecto de construcao
do Hospital. Esta preocupacdo prende-se, essencialmente, com a criacdo das condicGes
estruturais para o cabal cumprimento de todos os requisitos dos referenciais normativos,
nomeadamente, no que diz respeito a questdes relacionadas com os impactos ambientais e as
condi¢des de higiene e seguranca no trabalho. Para além destas questdes, existem aspectos que
integrara no projecto, de forma a tornar possivel a implementacéo da estratégia global definida
para a Entidade Gestora do Estabelecimento.

Assim, as actividades a desenvolver nesta fase, sdo actividades de acompanhamento e
verificacdo das condicdes acima referidas.

15.3.2 Fase B: Periodo de Construcédo do Novo Edificio Hospitalar

Nesta fase, a Entidade Gestora do Edificio, através do ACE Construtor, assegurard o
cumprimento dos requisitos das normas da Qualidade, Seguranca e Ambiente (NP EN ISO
9001:2008, NP 4397:2008 / OHSAS 18001:2007 e NP EN ISO 14001:2004 (+ emenda 1 de
2006)) no ambito da Gestdo da Construcdo Civil e Obras Publicas.

A integragdo dos sistemas da Qualidade, Seguranga e Ambiente ocorre em toda a Cadeia de

Valor e, especificamente, no modelo de processos e procedimentos adoptados.

Nesta fase, 0 SGIQAS é concretizado e adaptado & Construcdo do Novo Edificio Hospitalar e
aos requisitos do mesmo, através do desenvolvimento de um Plano de Gestdo Integrado da
Obra. Este Plano integra o Plano de Seguranca e Salde, o Plano da Qualidade e o Plano de
Gestdo Ambiental, assegurando-se simultaneamente o cumprimento dos requisitos legais da

actividade e as sinergias e objectividade de implementagdo de um sistema integrado.

Hospital de Vila Franca de Xira 29/54 Anexo XXVI — Qualidade do Novo Edificio Hospitalar



O Plano de Gestéo Integrado envolve toda a amplitude de funcionamento da obra, sendo gerido
e acompanhado por gestores e técnicos com experiéncia e competéncias técnicas para o seu

desenvolvimento, implementacéo e auditoria interna.

Esta fase divide-se em vérios objectivos da Entidade Gestora do Edificio que se descrevem:

a) Preparacdo da gestdo de topo nos modelos de referéncia

Este objectivo a que a Entidade Gestora do Edificio se obriga, satisfara a necessidade de, desde
0 primeiro momento, a gestdo da Entidade Gestora do Edificio estar envolvida na
implementacdo deste Sistema. Deste modo existe um trabalho fundamental de formacéo,

envolvimento e defini¢cGes ao mais alto nivel que seré feito.

Assim, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se as seguintes actividades:
— Formag&o da gestdo de topo nos referenciais normativos do SGIQAS;
— Nomeagéo do gestor do SGIQAS;
— Obtencdo do compromisso (Workshops) da gestéo de topo, com tradugdo em:
— Definicdo, revisdo e consolidagdo de Politicas:
Politica da Qualidade, Ambiente e Seguranga;
Politica de Recursos Humanos;
Politica de Avaliagdo de Fornecedores;
Politica de Comunicacéo;
Politica de Comunicacéo com entidades externas;
— Revisao da Missao, Visao e Valores;

— Estabelecimento de documento dos Mecanismos de Melhoria.

Todas estas definicdes ja realizadas, nesta fase serdo analisadas e revistas, de forma a garantir a

sua adequabilidade aos objectivos.

b) Concepcéo detalhada do Sistema

Este objectivo a que a Entidade Gestora do Edificio se obriga relaciona-se com a definigéo e
elaboracéo do suporte documental do SGIQAS. Este Sistema implica definicbes documentadas
de acordo com os principios do Sistema de Gestdo Documental, j& atrds exposto, e que sdo
desenvolvidas em duas fases distintas. Nesta fase de construcdo, e com posteriores acertos e

detalhes ap6s o inicio da actividade.
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Assim, as actividades a desenvolver sdo:

— Desenho dos processos operacionais com um nivel de detalhe e identificacdo da interaccéo
com o sistema de informagéo;

— Desenho da interacg¢do dos processos (a incluir no Manual do Sistema);

— Definir e documentar regras, procedimentos e boas praticas, do tipo: processuais, da
avaliacéo e da gestéo;

— ldentificagdo e integracdo legais e regulamentares aplicaveis as actividades da Entidade
Gestora do Edificio, de forma a assegurar o seu cumprimento;

— Parametrizacdo e implementacdo do software de gestdo documental (em instalacdo
proviséria);

— Elaboracédo da estrutura documental, niveis de documentos, tipos de documentos, codigos de
identificacdo, formatos a utilizar;

— Definicéo dos circuitos de elaboracdo, aprovagéo, distribuicdo e revisdo documental.

c) Periodo de Construcdo do Novo Edificio Hospitalar / Periodo de Transigdo

Esta Fase B (construcdo do Novo Edificio Hospitalar) é coincidente (em timing) com o Periodo
de Transi¢do do Estabelecimento Hospitalar. Assim, a equipa da Entidade Gestora do Edificio
responsavel pelo desenvolvimento destas actividades (nomeadamente o Gestor do SGIQAS)
fard um acompanhamento dos trabalhos relativos ao Periodo de Transicdo (no que diz respeito a
gestdo dos equipamentos e edificios) de forma a garantir a melhor adequacgdo para 0s processos
e mecanismos a implementar no Novo Edificio Hospitalar. Este acompanhamento, em estreita
interligacdo com a Entidade Gestora do Estabelecimento, inclui, ainda, a preparacdo da
transferéncia dos Edificios Hospitalares Actuais para 0 Novo Edificio Hospitalar relativamente

a adaptacao dos profissionais a novos procedimentos no ambito da gestdo do edificio.

1533 Fase C: Primeiros 18 meses de actividade

Nesta Fase, a Entidade Gestora do Edificio, em estreita articulagdo com a Entidade Gestora do
Estabelecimento, tem como objectivos o desenvolvimento e a implementacdo dos trabalhos com
vista a obtencdo da Certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, segundo os referenciais
normativos NP EN 1SO 9001:2008.

a) Implementacdo do SGIQAS
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Este objectivo da Entidade Gestora do Edificio estd directamente relacionado com a
operacionalidade do Sistema, concebido até esta fase. Implica, por isso, ainda, algumas
definicbes s6 possiveis ap6s o inicio da actividade e implica, ainda, alguns ajustamentos nas
definigBes ja efectuadas até esta fase.

Serdo, com vista a implementacdo do SGIQAS, realizadas as seguintes actividades:

— Assegurar que os colaboradores responsdveis pela operacdo das actividades, sob a
responsabilidade da Entidade Gestora do Edificio, tenham a formacéo adequada ao SGIQAS;

— Operacionalizacdo das Politicas, definidas pela gestdo da Entidade Gestora do Edificio,
através da definicdo de objectivos para as fungGes e niveis relevantes, respectiva divulgagéo
e comunicacéo e controlo de resultados;

— Implementag&o de todos os mecanismos previstos no SGIQAS;

— Levantamento detalhado e controlo dos impactes ambientais (Programas de Gestdo
Ambiental);

— Levantamento detalhado e controlo dos perigos e riscos (Monitorizagdo do espaco de
trabalho — Programa de Gestdo Seguranca e Saude no Trabalho);

— Consolidacao dos indicadores de controlo dos processos;

— Implementagdo e/ ou revisdo de procedimentos operacionais de controlo dos impactes

ambientais e perigos e riscos;

b) Acompanhamento e controlo do sistema

Este objectivo da Entidade Gestora do Edificio esta directamente relacionado com a necessidade
de proceder a uma implementacdo controlada, de forma a introduzir as respectivas correccgdes e

melhorias com vista a eficacia do Sistema.

Proceder-se-a, para este efeito, as seguintes actividades:

— Controlo de documentos e registos;

— Formagc&o de auditores internos de Qualidade, Auditoria e Seguranga;

— Implementag&o do plano de auditorias internas;

— Implementagdo do mecanismo de identificacdo e controlo de acgbes correctivas e
preventivas;

— Recolha e tratamento de sugestfes de melhoria e de potenciais riscos;

— Recolha e tratamento de todos os indicadores de eficacia, eficiéncia, impactes ambientais,
riscos clinicos e ndo clinicos;

— Revisdo anual, pela gestéo, do SGIQAS;
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— Anadlise dos indicadores de eficacia, eficiéncia, impactes ambientais, sugestdes de melhoria,
sugestdes de potenciais riscos, de resultados de auditorias internas;
— Elaboracéo de planos de melhoria com objectivos mensuraveis, recursos necessarios, prazos,

responsaveis e actividades a desenvolver.

154 Abordagem por processos

Nos termos do Contrato de Gestdo e do presente anexo, a Entidade Gestora do Edificio obriga-
se a implementar uma abordagem por processos, que responda a problematica das relagdes entre
os profissionais e das interfaces da organizacdo. Através dessa abordagem, a Entidade Gestora
do Edificio compreenderd a contribuigdo de cada sector para a realizacao do servigo e estudara e
implementard a organizacdo das interfaces entre os diferentes profissionais e os diferentes
sectores que para isso contribuiram. A abordagem por processos melhorard, assim, a

performance dos processos transversais, em oposi¢do a organizagdo vertical tradicional.

A Entidade Gestora do Edificio considera que a qualidade produzida e a satisfacdo dos
destinatarios dependem deste aspecto organizacional, para além da qualidade técnica de cada
etapa do processo envolvido. Desde cedo, estipula que recairdo sobre a organizacdo da Entidade

Gestora do Edificio todos os esforcos da relagdo entre os profissionais.

No SGIQAS que a Entidade Gestora do Edificio se vincula a implementar, a transversalidade
consiste, por um lado, num estudo incessante dos erros, reagrupando os profissionais
envolvidos, para que cada um conheca ndo somente a sua prépria prestacdo, mas também a dos
outros. Por outro lado, é possivel organizar a producdo de modo transversal, reunindo os

diferentes actores envolvidos no processo.

Os constrangimentos de uns e de outros sdo assim identificados, conhecidos de todos,

partilhados e tidos em conta.

1.6 A forma de funcionamento do sistema

1.6.1 Indicadores de Qualidade

Os indicadores de qualidade permitem a Entidade Gestora do Edificio medir um resultado

relativo a qualidade, e esta obriga-se a implementar esta modalidade de medicdo. A Entidade
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Gestora do Edificio medira varios tipos de resultados, no que diz respeito aos processos quer

operacionais, quer de apoio, quer de gestdo:

— Falhas e ndo conformidades: uma nédo conformidade corresponde a um resultado ndo obtido
de um processo;

— A tentativa de resolucéo de problemas permite limita-los, ou fazé-los desaparecer; o nimero
(ou a taxa) de ndo conformidades € o melhor indicador de sucesso de uma ac¢do gque seja
desenvolvida; nesta categoria existe um grande numero de medidas de qualidade
(designadamente erros, produtos defeituosos, demoras de atendimento);

— O respeito do processo: percentagem de conformidade de uma etapa do processo;

— A capacidade dos processos de responder as expectativas dos destinatarios.

Incluem-se entre os indicadores de qualidade a monitorizar pela Entidade Gestora do Edificio,
designadamente os constantes do Apéndice 2 do Anexo XXI e aqueles que asseguram a garantia
da qualidade das actividades monitorizadas pelos Pardmetros de Desempenho constantes do

Apéndice 1 ao presente anexo.

1.6.2 Indicadores Ambientais, de Seguranca e Saude

O SGIQAS controlara toda a monitorizacdo dos indicadores das actividades desenvolvidas pela
Entidade Gestora do Edificio, quer do ponto de vista do desempenho (Qualidade) quer do ponto

de vista Ambiental, de Seguranca e Saude.

Assim, sem prejuizo do estipulado em sede do Contrato, a Entidade Gestora do Edificio
compromete-se a adoptar, designadamente, 0s seguintes indicadores ambientais, e de seguranca

e saude:

- Avaliacdo de auditorias internas;
- Avaliacdo de reclamagdes;
» Producdo de residuos/ lixos;

- Utilizacdo dos recursos naturais (niveis de consumo de agua,
energia e combustivel);

INDICADORES AMBIENTAIS - Niveis de ruido;
- Niveis de reciclagem;

- Possiveis emissOes atmosféricas (vapores de produtos quimicos,
possivel derramamento quimico, utilizacéo de equipamentos);

- Descargas de efluentes poluentes (pesticidas, derramamentos
quimicos).

INDICADORES DE SEGURANCA | - Quantidade de sugestdes do pessoal para melhorias de Seguranga
E SAUDE

Hospital de Vila Franca de Xira 34/54 Anexo XXVI — Qualidade do Novo Edificio Hospitalar



e Satde no Trabalho;
- Avaliacéo de auditorias internas;
- Niveis de ruido;
- Niveis de temperatura;
- Ventilacéo;
- Luminosidade;
- Exposicao a radia¢des ou ambientes contaminados;
- Taxa de absentismo relacionado com doencas profissionais;
- Taxa de utilizacdo dos equipamentos de proteccéo individual;

- Numero de quase acidentes e de acidentes relacionados com
Seguranga e Salde no Trabalho (ex: quedas, choques eléctricos,
transporte e manuseamento de equipamentos e ferramentas,
exposicdo a quimicos (tintas, pesticidas, solventes).

1.6.3 Revisdo do Sistema de Gestdo da Qualidade, Ambiente, Seguranca e Salde

A Entidade Gestora do Edificio, através da sua gestdo de topo, obriga-se a revisdo anual do
SGIQAS, cujo principal objectivo € assegurar que o Sistema se mantém apropriado, adequado e
eficaz aos objectivos da Entidade Gestora do Edificio, e cuja revisdo inclui a avaliacdo de
oportunidades de melhoria e as necessidades de alteracbes ao Sistema, nomeadamente, a
Politica da Qualidade, Ambiente e Seguranca e os Objectivos definidos para cada uma destas

areas.

Nesta revisdo anual do SGIQAS a Entidade Gestora do Edificio obriga-se a efectuar as

seguintes analises:

a) Analise de indicadores da qualidade, designadamente dos:

— Indice de Satisfagdo de Utentes;

— Avaliacdo de Reclamagdes;

— Avaliagdo de Auditorias internas;

— Indicadores de performance;

— Auvaliacdo de Satisfagdo de Colaboradores;

— Avaliacdo de Fornecedores (avaliagdo dos indicadores de qualidade, ambiente e seguranca
exigidos pela Entidade Gestora do Edificio aos seus subcontratados); e

— Avaliacdo de propostas de melhoria do Sistema.

Incluem-se, entre estes indicadores, designadamente os definidos no Apéndice 1 a este anexo e

no Apéndice 2 ao Anexo XXI.
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b) Anélise de indicadores ambientais, designadamente dos:

— Avaliacdo de auditorias internas;

— Auvaliacdo de reclamagoes;

— Indicadores de monitorizagdo e medida do sistema de gestdo ambiental — producdo de
residuos/ lixos, utilizacdo dos recursos naturais (niveis de consumo de agua, energia e
combustivel);

— Niveis de ruido, niveis de reciclagem, possiveis emissfes atmosféricas (vapores de produtos
guimicos, possivel derramamento quimico, utilizacdo de equipamentos), descargas de

efluentes poluentes (pesticidas, derramamentos quimicos).

c) Andlise de indicadores da seguranga, designadamente dos:

— Quantidade de sugestdes do pessoal para melhorias de Seguranca e Saude no Trabalho;

— Avaliacdo de auditorias internas;

— Indicadores de monitorizacdo das condi¢fes dos locais de trabalho (ruido, temperatura,
ventilacdo, luminosidade, exposicéo a radiagbes ou ambientes contaminados);

— Taxa de absentismo relacionado com doencas profissionais;

— Taxa de utilizagdo dos equipamentos de protecgéo individual,

— Numero de quase acidentes e de acidentes relacionados com Seguranga e Satde no Trabalho
(exemplos: quedas, chogues eléctricos, transporte e manuseamento de equipamentos e

ferramentas, exposi¢ao a quimicos (tintas, pesticidas, solventes)).

d) Analise, monitorizacdo e revisdo dos objectivos definidos para Qualidade, Ambiente e

Seguranca.

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se, responsabilizando a gestéo de topo, pela definicdo de
politicas e estratégias baseadas nas necessidades e expectativas dos destinatarios — Entidade

Gestora do Estabelecimento e Entidade Publica Contratante.

Para as definicBes estratégicas, a Entidade Gestora do Edificio utilizara, como “inputs”,
mecanismos de recolha de informag&o das partes interessadas (acima referidas), designadamente
a avaliacdo de necessidades dos destinatarios e dos restantes “stakeholders”/partes interessadas

(accionistas, parceiros, fornecedores/subcontratados, colaboradores, Sociedade).
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A definicdo da estratégia / plano estratégico serd alinhado pela Entidade Gestora do Edificio
com a Missdo, Visdo e Valores, centrada nas partes interessadas e apoiada por politicas
(referidas a seguir), planos, objectivos e metas.

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se, responsabilizando a gestdo de topo pela definigdo e

aprovacdo dos seguintes documentos de gestao:

1. Politica da Qualidade, Ambiente e Seguranga, de acordo com o definido no n.° 1.3 do
presente Anexo;

2. Politica de Recursos Humanos;

3. Politica de Avaliacdo de Fornecedores;

4. Politica de Gestdo de Infra-estruturas e equipamentos (Manutencgdo Preventiva, Manutencéo
Correctiva, Calibracdes);

5. Plano de Negdcios anual.

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a que todas as politicas sejam desdobradas em
objectivos quantificaveis e mensuraveis, e a que sejam estabelecidos e implementados para as

fungdes e niveis relevantes dentro da organizagé&o.

No ambito do SGIQAS, a Entidade Gestora do Edificio vincula-se, através da sua gestdo de
topo a obrigatoriedade de rever e actualizar todas as Politicas e Estratégias, com uma
periodicidade anual.

1.6.4 Auditorias internas

A Entidade Gestora do Edificio, obriga-se, designadamente nos termos da Clausula 16.2 e do n.°
3 da Clausula 96.2 do Contrato de Gestdo, a estabelecer um Plano de Auditorias aos SGIQAS

dos seus subcontratados e participantes.

As auditorias, a realizar por auditores internos do SGIQAS, terdo os seguintes objectivos:
— Determinar o grau de conformidade dos elementos do Sistema;

— Eficécia do Sistema face aos objectivos do Sistema;

— Satisfazer exigéncias regulamentares;

— Determinar se o Sistema foi implementado adequadamente;

— Avaliar o empenho do pessoal no cumprimento das actividades estabelecidas;

— Avaliar a adequagéo do suporte documental;

— Identificar situacdes susceptiveis de originar problemas;
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— Seguir a resolucdo de ndo conformidades anteriores;
— Acompanhar as acc¢des correctivas e preventivas;

— Identificar oportunidades de melhoria.

A monitorizacéo do desempenho da Entidade Gestora do Edificio passaré por diferentes niveis
de controlo, baseado no ciclo de medicao, analise e melhoria.

Dada a complexidade deste sistema de monitorizacdo, que deriva da exigéncia de um SGIQAS e
obriga a um fluxo de informacéo objectiva sobre indicadores de controlo, a montante e a jusante

da prépria organizacdo, estabelece-se que este sistema sera feito a 3 niveis:

a) A montante, através do controlo da Entidade Gestora do Estabelecimento;

O SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio respondera as exigéncias da Entidade Gestora do
Estabelecimento, em termos de operacionalidade da infra-estrutura, bem como cumprira

integralmente as exigéncias da Entidade Publica Contratante.

A Entidade Gestora do Estabelecimento procederd a monitorizacdo das actividades da Entidade
Gestora do Edificio, fornecendo o primeiro “input” para a melhoria do desempenho da Entidade

Gestora do Edificio.

b) Do ponto de vista estritamente interno da Entidade Gestora do Edificio;

A Entidade Gestora do Edificio compromete-se a estabelecer um processo de auditoria interna,

planeada, eficaz e eficiente para avaliar os pontos fortes e as melhorias a introduzir no SGIQAS.

No ambito da reunido anual de revisdo do SGIQAS sera aprovado o plano anual de auditorias

internas.

A revisdo ou a proposta de revisdo dos indicadores de qualidade e dos pardmetros de
desempenho e das restantes especificagcbes de servico far-se-a& sempre que seja detectada a
necessidade de optimizar o processo de manutencdo, ou de alterar o dmbito/natureza dos
trabalhos. Seréd efectuada de acordo com o estabelecido no Contrato de Manuten¢do com o
Prestador de Servigo e com o estabelecido no Contrato de Gestdo com a Entidade Publica
Contratante, em especial nas Clausulas 16.2 e 96.2 e demais disposi¢cGes ou instrumentos
juridicos apliciveis, tomando sempre em consideracdo a manutencdo do equilibrio e

pressupostos contratuais da prestagéo.
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Para além destes indicadores da qualidade, serdo revistos, igualmente, os indicadores de

desempenho ambiental e de seguranca e salde.

Esta revisdo far-se-4 obrigatoriamente no momento da revisdo do SGIQAS da Entidade Gestora
do Edificio.

C) A jusante, junto dos Prestadores de Servigos;

Paralelamente ao sistema de monitorizacdo do seu proprio desempenho, a Entidade Gestora do
Edificio obriga-se a ter e manter um sistema de monitorizacdo do desempenho dos prestadores
de servico que subcontratard, em subordinacdo as estipulagdes do Contrato de Gestdo,
designadamente da Clausula 16.2 e n.° 3 da Clausula 96.2, sistema esse que serd o reflexo do
sistema de monitorizacdo pela Entidade Gestora do Estabelecimento a Entidade Gestora do
Edificio.

No que tange aos mecanismos de controlo de qualidade dos Operadores da Manutengdo, € a
seguinte a posi¢do por estes ocupada na estrutura organizacional da Entidade Gestora do

Edificio, no ambito da gestdo da disponibilidade do Edificio Hospitalar:

Contratos de Manutengéo

Operador
Espacos
Envolventes

Operador
Edificio

Edificio, Instalacdes
Técnicas,
Equipamentos

Espacos
Envolventes

ias e servigos de incluidos
nos de i e i

As especificacbes de qualidade do servico a prestar pelos Operadores de Manutencdo
respondem as exigéncias do SGIQAS da Entidade Gestora do Edificio. Assim, conforme ja
referido, reflectirdo os niveis de servico exigidos a Entidade Gestora do Edificio pela Entidade

Publica Contratante, e pela Entidade Gestora do Estabelecimento.
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As especificacbes de qualidade a exigir pela Entidade Gestora do Edificio aos Operadores de
Manutencdo serdo aquelas apropriadas as finalidades a que se destinam, e terdo por base, no
minimo e designadamente, os Indicadores de Qualidade constantes no Apéndice 2 do Anexo
XXI, os Pardmetros de Desempenho constantes no Apéndice 1 a este anexo e os Indicadores de
Ambiente e Seguranga constantes neste anexo.

Séo estas especificagdes que regulardo os niveis de servigo a prestar, bem como 0s mecanismos

de controlo e monitorizagdo do desempenho dos Operadores de Manutencao.

Por outro lado, as especificagdes dos servigos de manutencao do Edificio Hospitalar terdo como
base a informacdo técnica dos fabricantes, as especificagdes do projecto de construgdo do
Edificio, os niveis e tipos de manutencdo segundo a norma AFNOR X 60-010, a identificagéo
dos pontos de controlo dos trabalhos e a identificagdo dos pontos criticos para a qualidade final

do servico.

A avaliagdo e monitorizacdo do desempenho dos Operadores de Manutencdo por parte da
Entidade Gestora do Edificio assentardo nos seguintes instrumentos:

— Sistema de Informagdo da Manutengao;

— Reunides Semanais de Coordenacao;

— Auditorias Semestrais, Anuais e outras Programadas ou Ocasionais;

— Relatérios Mensais e Anuais de Actividade;

— Reunides Mensais de Acompanhamento;

— Reunides Trimestrais de Situacao;

— Reunides Extraordinarias de Contingéncia.

Estes instrumentos a que a Entidade Gestora do Edificio se obriga, e os resultados da aplicacdo
dos mesmos, permitirdo acompanhar, de forma continua, toda a actividade dos Operadores de
Manutencdo, pela disponibilizacdo e geragdo da informacdo necesséria a avaliacdo dos

parametros de desempenho a monitorizar.

Assim, por intermédio do Sistema de Informagdo da Manutencdo, onde serd registada
continuamente a actividade dos Operadores de Manutencéo, estard disponivel para consulta on-
line pela Entidade Gestora do Edificio, a informagdo e o historico relacionados com aquela

actividade.
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As reunibes semanais para coordenacdo da actividade de manutencdo servirdo também para a

monitorizacdo da actividade operacional dos Operadores de Manutencéo pela Entidade Gestora
do Edificio.

No ambito do seu SGIQAS, a Entidade Gestora do Edificio, por intermédio da Direccao

Técnica, desenvolvera ainda ac¢Bes de auditoria aos Operadores de Manutencdo, de forma a

fiscalizar o cumprimento dos niveis de servico estipulados no Contrato de Manutenc¢do. Estas

auditorias serdo fundamentalmente de dois tipos:

Visitas ocasionais ao edificio e espacos envolventes, com o objectivo de verificar o nivel de
cumprimento dos indicadores de qualidade definidos no Apéndice 2 do Anexo XXI e dos
indicadores ambientais e seguranca definidos neste Anexo;

Auditorias aos servigos, no sentido da verificacdo dos pardmetros de desempenho previstos
no Apéndice 1 do presente anexo, definidos, com a frequéncia minima ali estabelecida,
designadamente sobre a existéncia, o cumprimento e actualizagdo de todos os documentos,

procedimentos e registos ali apontados;

Por outro lado, o Operador da Manutencdo ficard obrigado a producdo e envio a Entidade

Gestora do Edificio de relatérios mensais de actividade, que sistematizardo a informacédo gerada

no periodo a que se referem, nomeadamente:

Relacéo de Pedidos de Trabalho emitidos, reportados, em validagéo, validados e recusados;
Relacéo das Ordens de Trabalho abertas, em curso e realizadas, por tipo de manutencéo e por
prioridade de intervencdo, incluindo percentagem de Ordens de Trabalho que originaram
reintervencoes;

Relacdo das ndo conformidades ocorridas relativamente as especificacdes e niveis de servico
acordados, com respectiva analise de desvios e respectivas medidas correctivas;

Relacéo dos Ensaios e Testes realizados;

Custos e recursos utilizados na execucdo dos trabalhos, desagregados por tipo de recurso
(mao de obra, materiais e servicos), e agregados por tipo de intervencao;

AlteracOes nos processos de trabalho ocorridas e previstas;

Informacdo relativa a formag&o dos recursos humanos de Manutencéo e eventuais alteragdes
a esta estrutura;

Relacdo das entidades subcontratadas pelo Operador da Manutenc&o e respectiva actividade;
Planeamento dos trabalhos de manutengdo preventiva e correctiva previstos para 0 més

seguinte, indicando a localizacdo, duracdo estimada e autoriza¢Ges de trabalho necessarias.
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Estes relatdrios serdo analisados e discutidos entre a Entidade Gestora do Edificio e o Operador
de Manutencdo, em reunido mensal de acompanhamento, na qual se analisara a actividade
identificando situacdes de incumprimento e promovendo as medidas necessarias para a sua
regularizacdo, nomeadamente pelo ajuste ou melhoria de procedimentos de desencadeamento,

execucéo e controlo.

Da mesma forma serdo discutidos relatérios anuais de actividade, os quais serdo discutidos e
avaliados em sede de reunido anual de revisdo do SGIQAS.

Serdo ainda promovidas pela Entidade Gestora do Edificio reunides trimestrais nas quais serdo
discutidos os relatérios e auditorias mensais do trimestre, que sustentardo os Relatdrios
Trimestrais de Actividade (RTA) e os Relatérios Anuais de Actividade (RAA), no ambito da
Informacdo Periodica a prestar pela Entidade Gestora do Edificio & Entidade Publica

Contratante, nos termos da Clausula 129.2 do Contrato de Gestéo.

Os procedimentos acima descritos resultardo num acompanhamento continuo e numa
monitorizacdo rigorosa da actividade dos Operadores de Manutengdo, maximizando a eficiéncia
da Unidade Hospitalar no seu todo, e minimizando os desvios aos objectivos de desempenho

preconizados e a que a Entidade Gestora do Edificio se obriga.

Os desvios aos objectivos estabelecidos serdo quantificados nas Falhas de Desempenho dos
Operadores de Manutengé&o.

1.6.5 Acc0es correctivas e preventivas

O objectivo de obtencdo da qualidade por parte do SGIQAS que a Entidade Gestora do Edificio
se obriga a implementar, assenta num compromisso assumido em melhorar constantemente 0s
seus servicos. Esta melhoria da qualidade obtém-se sempre por uma melhoria dos processos
realizados, etapa a etapa. Pode ser alcancada, qualquer que seja o seu estado inicial, e a procura

é interactiva, visando melhorias sucessivas (melhoria continua).

A colocacdo em préatica da procura da qualidade conduz a uma atitude sistematica de analise e

de correccdo dos problemas.

A melhoria ou reconfiguracio dos processos, a resolucdo dos problemas, o tratamento dos erros

a que a Entidade Gestora do Edificio se vincula ndo sdo obtidos espontaneamente. As mudangas
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baseiam-se na utilizacdo apropriada, em grupo, de métodos e de ferramentas da qualidade. Estes
permitem definir claramente o objectivo da qualidade, analisar a situagdo existente, definir as
accgdes susceptiveis de agir sobre as causas dos erros, de os pér em préatica sob a forma de planos
de accéo, de avaliar os seus efeitos e de os reajustar se for caso disso.

A Entidade Gestora do Edificio procedera a escolha dos métodos e ferramentas, que podem ser
combinados entre si, tendo em vista alcangar os objectivos do SGIQAS.

Os processos e accles correctivas e preventivas serdo desenvolvidos e detalhados, de forma
conjunta, por ambas as Entidades Gestoras (Entidade Gestora do Edificio e Entidade Gestora do

Estabelecimento).

O esquema genérico com vista ao desenvolvimento das acgOes correctivas e preventivas € o que

consta da figura abaixo apresentada.
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DOCUMENTACAO INFORMACAO
HELPCIEA NS5 APLICAVEL ADICIONAL
1) Para além de falhas
OCORRENCIAS / NAO CON- e potenciais falhas
FORMIDADES serdo identificados e
registados os desvios
1) aos objectivos dos
Identificac&o e Registo 1) Todos os A definir Formulario de indicadores definidos
colaboradores Registo como resultado das
2) i < actividades de
monitorizagéo
Identificagdo, Defini¢éo e Anali- 2) Responsaveis de A definir Formulério de
3) se das Causas area e gestor QAS Registo 2) -------
l < 3) Responsaveis de
4) Definigdo da Acgdo Correctiva e/ ou area e gestor QAS A definir Formulario de 3) Accdo Correctiva
Preventiva Registo para eliminar a causa dos
desvios ou Acgao
l Preventiva para eliminar a
causa de potenciais
Implementacéo de Acgdes Cor- 4) Responsaveis de desvios
rectivas e/ ou Preventivas area e gestor QAS
5) A definir Formulério de 4) -
N Registo
S 5) Responsaveis de
Verificagéo, area e gestor QAS
Implementacgao
Acgéo C;Jrrectiva ) A dgfinir Formulério de 5) -------
6) ' Registo
7)
6) Responsaveis de
8) area e gestor QAS
Causas da
Ocorréncia
9) Eliminadas — A definir Formulério de 6) -------
7) Responsaveis de Registo
area e gestor QAS
Registo de Evidéncia dos 8) Responsaveis de . _
Resultados Obtidos area e gestor QAS A definir Formulario de 7) -------
Registo
¢ 9) Responsaveis de
area e gestor QAS
Arquivo dos Documentos
l A definir Formulério de 8) -------
Registo
Andlise da Eficacia das Acgbes
Correctivas 9) No momento de reviséo
A definir Formulario de do Sistema pela
Registo verificagdo de ndo
recorréncia da ndo
conformidade.
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2 Sistema de certificacéo

2.1 O Ambito da Certificacio

Na fase de Operacdo (com a conclusdo da Fase C, definida em 1.5.3.3), 0 SGIQAS que a
Entidade Gestora do Edificio se obriga implementar, € um Sistema com base na Normas:

— NP EN ISO 9001:2008.

— NP EN ISO 14001:2004 (+ emenda 1 de 2006)

— OHSAS 18001:2007/NP 4397:2008

O Sistema de Certificacdo faz parte do Sistema Portugués da Qualidade, criado pelo Decreto-

Lei n.° 234/93, de 2 de Julho, tendo sofrido algumas actualizagdes, a mais recente das quais

através do Decreto-Lei n.° 142/2007, de 27 de Abril. O Sistema de Certificagdo tem os seguintes

passos, que a Entidade Gestora do Edificio se obriga a cumprir:

— A Entidade Gestora do Edificio, ao candidatar-se a certificacdo devera ter implementado um
Sistema de Gestdo da Qualidade, de acordo com a norma NP EN 1SO 9001:2008.

— O processo de certificagdo incluird a realizagdo de uma auditoria por uma equipa auditora
constituida em geral por um auditor coordenador e um perito técnico na area a auditar. Da
auditoria resultara a elaboracdo de um relatorio, onde séo resumidas as evidéncias objectivas
constatadas na auditoria face ao referencial normativo da empresa, que deveréa ser respondido
com o plano e prazos de acgOes correctivas a implementar.

— Se ndo houver lugar a uma auditoria de seguimento para verificacdo da efectiva
implementac&o das acgBes correctivas, a empresa é certificada.

— A certificacdo permitira a evidéncia da qualidade perante os seus destinatarios e face a
concorréncia, conferindo as empresas maior confianca e competitividade nos mercados

nacional e internacional.

Este Sistema responderd as exigéncias do Contrato de Gestdo relativamente a certificacdo no
ambito da Qualidade (NP EN ISO 9001:2008), indo para além deste, e cobrindo as areas
consideradas de vital importdncia, quer do ponto de vista da Entidade Gestora do
Estabelecimento, quer do ponto de vista da Entidade Gestora do Edificio, trazendo vantagens
acrescidas para destinatarios, colaboradores, a Entidade Publica Contratante, e todas as partes

envolvidas.

O SGIQAS que a Entidade Gestora do Edificio se obriga a implementar e manter assenta na

implementacdo do conjunto das trés normas respectivas, a saber:

Hospital de Vila Franca de Xira 45/54 Anexo XXVI — Qualidade do Novo Edificio Hospitalar



NP EN ISO 9001:2008 — Sistema de Gestdo da Qualidade. Requisitos (horma portuguesa).
ISO 9001:2008 - norma em inglés (primeira publicacdo);

NP EN ISO 14001:2004 (+ emenda 1 de 2006) — Sistemas de Gestdo Ambiental.
Especificacbes e linhas de orientagdo para a sua utilizacdo (norma portuguesa). 1SO
14001:2004 (+ emenda 1 de 2006) — Norma em inglés (primeira publicacéo);

OHSAS 18001:2007 — Occupational health and safety management systems. Specifications /
NP 4397:2008 — Sistemas de Gestdo da Seguranca e Salde do Trabalho. EspecificacOes

(norma equivalente portuguesa).

A aplicacdo dos referenciais do SGIQAS sera efectuada de forma integrada, aproveitando os

pontos comuns, de forma a simplificar a implementacdo do SGIQAS. Os objectivos e a

dindmica de cada um destes referenciais corresponde ao exposto nos capitulos anteriores.

Os processos abrangidos pela Certificacdo da Qualidade e implementagdo do SGIQAS sdo

todos agueles sob a responsabilidade da Entidade Gestora do Edificio, no &mbito do Contrato de

Gestdo, nomeadamente:

Processo de concepgéo e construgdo (SGQ - Qualidade);

Processo dos investimentos no Ciclo de Vida — substituicGes programadas de bens e de
equipamentos decorrentes do Programa de Ciclo de Vida pré - estabelecido;

Processo de Alteracfes ao Projecto — decorrentes de necessidades de ampliacdo, adaptacédo
ou melhoria da infra-estrutura Hospitalar;

Processo da Manutencdo do Edificio, dos Espagos envolventes e dos Equipamentos Técnicos
Especiais — englobando dois tipos de manutencdo: Preventiva (Sistematica, Condicionada e

Preditiva) e Correctiva (Paliativa e Curativa).

O organograma seguinte expbe e sistematiza o relacionamento contratual entre as varias

entidades envolvidas nestes processos:
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Contrato de Gestao

Contrato de Utilizacdo do Edificio | ‘

Contratos de Manutengé&o Contrato de Manutencao
Edificio, Envolvente e ITE Equipamento Médico e Geral

EG
Edificio

&
<€

Contratos de|
Fornecimento
elou
Empreitada

Contratos de
Fornecimento

gestéo dos contratos
de fornecimento »

..J Fornecedores
do Edificio

gestdo/execugdo:da Manutencao

v v v
Instalagdes'
Espagos Técnicas
Envolventes e
Especiais
A A A

garantias e servigos de manutengao
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A Certificacdo da Qualidade e a implementacdo do SGIQAS que a Entidade Gestora do Edificio
se obriga a adoptar e implementar, propriamente dito, abrangerd as actividades de gestdo
daqueles processos, sendo que serd exigido aos principais Prestadores de Servico cumprimento
do SGIQAS para a sua execucdo, conforme exposto designadamente nos n.°s 2 e 3 da Clausula

96.2do Contrato de Gestdo e na Clausula 16.2 do Contrato de Gestdo.

2.2 A Entidade Certificadora, a Experiéncia desta e os Procedimentos a que se
obriga

A Entidade Certificadora seleccionada pela Entidade Gestora do Edificio é a SGS ICS
International Certification Services, entidade acreditada pelo Instituto Portugués da Qualidade,
como Organismo de Certificacdo de Sistemas da Qualidade com o numero de certificado
98/0OCF.0; como Organismo de Certificagdo de Sistemas de Gestdo Ambiental, com o nimero
de certificado 00/OCA.02 e ainda como Organismo de Certificacdo de Produtos, com o nimero
de certificado 02/0OCP.003, ou entidade certificadora de igual ou superior qualidade
reconhecida.

2.3 O Prazo para Obtencéo da Certificacdo completa de Gestdo da Qualidade

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a implementar e adoptar os seguintes procedimentos

para a sua certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Entidade Certificadora SGS
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ICS, de acordo com as Normas de Referéncia NP EN I1SO 9001:2008 e em conformidade com o

seguinte faseamento:

2.3.1 Pedido de Certificacdo

Para iniciar o processo de certificacdo, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se a entrar em
contacto com a SGS ICS que, com base nas informacGes recolhidas, apresentard a Entidade
Gestora do Edificio uma proposta que contempla a duracdo das auditorias e nimero de

auditores.

A Entidade Gestora do Edificio enviara o Pedido de Registo onde confirma a sua intencdo de se
certificar pela SGS ICS. Esse documento devera ser enviado com a antecedéncia minima de 2
meses relativamente a data pretendida para a auditoria de concessdo, e o valor da Instrucdo do
Processo, constante da proposta.

Os requisitos minimos para aceder a certificacao, que a Entidade Gestora do Edificio se obriga a

cumprir s&o:

— Existéncia de documentacgdo e registos do SGIQAS que evidenciem a sua implementacao
efectiva. E importante salientar que, para que a auditoria seja integrada, o Sistema de Gestao
da empresa deve de facto encontrar-se integrado nos requisitos aplicaveis;

— Programa de auditorias completamente implementado e evidenciando resultados confiaveis;

— Haver sido efectuada, pelo menos, uma revisdo do sistema, em todas as suas vertentes, pelo

Orgdo competente.

2.3.2 Calendarizagéo

A Entidade Gestora do Edificio assegurara que a calendarizacdo da Certificacdo do seu Sistema
de Gestdo da Qualidade estara perfeitamente compatibilizada com a Acreditacdo e Certificacdo

da Qualidade prevista ao nivel da Entidade Gestora do Estabelecimento.

Para a obtencéo da Certificacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Entidade Certificadora
ja designada — SGS ICS, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se ao cumprimento de um prazo

gue ndo exceda o primeiro ano e meio (18 meses) de operacéo da infra-estrutura hospitalar.
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Conforme definido em 1.5.3, para que este prazo seja cumprido, a Entidade Gestora do Edificio

definiu um plano de trabalhos que se obriga a implementar, e que se resume as seguintes fases:

FASE A: da adjudicacéo do contrato até ao inicio da constru¢do do Hospital,

— FASE B: periodo de construcdo do Novo Edificio Hospitalar;

FASE C: Apds o inicio da actividade até ao final do 1° ano e meio (18 meses) de actividade.

=]

TaskName 2010 20011 2012 2013 2014

1|FASE A - Da Adjudicagdo ao inicio da Construgdo L. E

2] Verificacdo do SGIQAS face ao projecto de congtrucéo B é

[3|FASE B - Periodo de Construgdo e Recepgido da Obra L . : v

[4| Construgdo do Novo Edificio Hospitalar -“

[5] Preparacio da Ges&do de Topo nos Modelosde Referéncia g ._

|6 | Concepgéo Detalhada do Sistema é —.

[7] Acompanhamento do Perodo Transcdo

8| Preparacdo da Transferéncia Novo Edificio

[9|[FASE C- Do Inicio da Actividade até 18 meses de Actividade g b v

(0]  Implementacio do SGIQAS

[11] Acompanhamento e controlo do Sisgema

12| Auditoria de Concessio da Certificadora —
[13] Pedido de Regigo a Entidade Certificadora é

[14] Envio da Documentacdo a Entidade Certificadora g 1
15| Auditoria de Concessdo da Cerificacdo : ]

Fase A — Da adjudicacéo do contrato até ao inicio da construcdo do Hospital

Nesta fase, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se a verificar se todos os elementos que
derivam da estratégia global definida (SGIQAS) estdo devidamente contemplados no projecto

de construcdo do Hospital.

Esta preocupacdo prende-se, essencialmente, com a criagdo das condig¢fes estruturais para o
cabal cumprimento de todos os requisitos dos referenciais normativos, nomeadamente, no que
diz respeito a questdes relacionadas com os impactos ambientais e as condi¢des de higiene e

seguranca no trabalho.

Para além destas questdes, ha que salientar que existem aspectos a integrar no projecto, de
forma a tornar possivel a implementacdo da estratégia global definida para a Entidade Gestora

do Estabelecimento.

Assim, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se a desenvolver nesta fase, actividades de

acompanhamento e verificagdo das condi¢es acima referidas.
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Fase B — Periodo de construcdo do Novo Edificio Hospitalar e recepcéo da obra
(Periodo de Transi¢ao)

Objectivo 1 — Preparacao da Gestao de Topo nos Modelos de Referéncia

A gestdo da Entidade Gestora do Edificio desde o primeiro momento obriga-se a estar envolvida
na implementacdo deste Sistema. Deste modo considera-se que existe um trabalho fundamental

de formacao, envolvimento e definicGes ao mais alto nivel a ser feito.

A gestdo de topo da Entidade Gestora do Edificio sera responsavel pela comunicacdo e
implementacdo da Missédo, Visdo e Valores e das Politicas e Estratégias, para que seja efectiva a

implementagéo do Sistema de Gestdo da Qualidade, Ambiente e Seguranca.

A este nivel, as principais responsabilidades da gestéo sdo, designadamente:

— Definir estratégias, objectivos e politicas do SGIQAS;

— Validar definigdes chave (incluindo melhorias) no processo de desenvolvimento e
implementacéo do Sistema;

— Aprovar os documentos ao nivel de gestdo de topo (designadamente, Manual da Qualidade,
Ambiente e Seguranca; Politica da Qualidade, Ambiente e Seguranca; Estratégias;
Obijectivos do Sistema);

— Desempenhar a funcdo de porta-voz da Administragdo, para os assuntos relacionados com o
Sistema;

— Reportar os niveis de performance do Sistema a gestéo de topo (Administragdo e 6rgdos de
Direccdo) para reviséo, e base para a melhoria;

— Assegurar a disponibilidade dos recursos (humanos, fisicos e financeiros) essenciais para a
implementacdo e manutencdo do Sistema;

— Responder sobre as fungbes principais do Sistema.

A Entidade Gestora do Edificio compromete-se a exercer e promover uma lideranga eficaz,
promovendo uma visdo do desenvolvimento da sociedade que concilia os interesses legitimos
desta, e dos individuos que a compBGem, uma estratégia que implementa esta visdo de
desenvolvimento da sociedade, enquanto grupo de pessoas muito motivadas ocupando posi¢oes
chave na empresa, que cooperam entre eles, e que se sentem envolvidas e fazem tudo para a

transformacdo da visdo em realidade.

Objectivo 2 — Concepcéo detalhada do Sistema
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A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a definir e elaborar o suporte documental do SGIQAS.

Este SGIQAS implica definicbes documentadas de acordo com os principios do Sistema de
Gestdo Documental, ja atras exposto, e que sdo desenvolvidas em duas fases distintas.
Nesta fase de construcéo, e com posteriores acertos e detalhes ap6s o inicio da actividade.

Fase C — Do inicio da actividade até ao final do 1° ano e meio de actividade
Objectivo 3 — Implementacdo do SGIQAS

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a garantir a operacionalidade do Sistema, concebido
até esta fase. Obrigard, por isso, ainda, a algumas defini¢Bes, s6 possiveis ap6s o inicio da

actividade e implica, ainda, alguns ajustamentos nas definigdes ja efectuadas.

A Entidade Gestora do Edificio vincula-se a concretizar este objectivo em 18 meses, apds o
inicio de actividade da Unidade Hospitalar, sendo que se prevé que o Gltimo trimestre seja
reservado a instrucdo do processo para a Entidade Certificadora, e respectiva concessdo da

certificacéo.

Objectivo 4 — Acompanhamento e controlo do sistema

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a proceder a uma implementacdo controlada, de forma

a introduzir as respectivas correcgdes e melhorias com vista a eficécia do Sistema.

A Entidade Gestora do Edificio compromete-se ainda e expressamente a manter a certificagdo
durante todo o prazo de duragdo do Contrato de Gestdo, e a manter esta obrigacao relativamente
a todos os aspectos inerentes as actividades objecto do Contrato que sdo da sua competéncia,
obrigando-se, ainda, e designadamente, em conformidade com o n.° 7 da Clausula 16.2 do
Contrato de Gestdo, a assegurar que todas as entidades terceiras que venham a ser
subcontratadas ou que venham a participar no exercicio das actividades que constituem o
objecto do Contrato, seja a que titulo for, ddo cumprimento as obrigagdes inerentes ao Sistema
de Gestdo da Qualidade.

2.4 O Plano de Auditorias e de Emissado de Relatérios de Acompanhamento
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A concessdo da certificacdo desenvolve-se em duas fases. A SGS ICS selecciona a equipa
auditora, que submetera a aprovacdo da Entidade Gestora do Edificio, sendo acordadas as datas
da auditoria de concesséo previstas para as duas fases de concessédo da certificagéo.

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se, assim, a aprovar a equipa auditora seleccionada pela

SGS ICS, e, com a antecedéncia minima de 1 més, a enviar a esta entidade:

— O Manual do Sistema (ou documento equivalente, que é um documento que endereca 0s
pontos do sistema relativos a qualidade, ao ambiente e a seguranca e salde ocupacional, aos
respectivos requisitos das normas de referéncia);

— O Programa de Gestdo Ambiental (ou documento equivalente);

— O Programa de Gest&o de Seguranca (ou documento equivalente).

12 Fase — Planeamento e Preparacéao

O principal objectivo desta fase é permitir o planeamento da auditoria da segunda fase, tendo a
SGS ICS um entendimento do estado “de preparacao” da Entidade Gestora do Edificio para a

certificacdo, e do modo como é efectuada a Gestdo do Sistema.

Desta forma, a Entidade Gestora do Edificio obriga-se a permitir a equipa auditora o estudo da
documentacdo desta, e prestar os esclarecimentos que a equipa auditora entender pertinentes

para 0 adequado estudo prévio do processo e preparacdo da visita em campo.

Caso detecte algum aspecto documental que possa ndo se encontrar conforme os requisitos das
normas, a equipa auditora solicitara os devidos esclarecimentos ou accdo correctiva a Entidade
Gestora do Edificio, de modo a, tanto quanto possivel, garantir que o sistema reina as condi¢des

necessarias para a visita da primeira fase.

A equipa auditora continua o estudo da documentacdo relevante que Ihe permita verificar que se
encontram cobertos os requisitos das normas de referéncia (Qualidade). E emitido um relatorio
com o0s principais aspectos que a Entidade Gestora do Edificio deve permanentemente corrigir

para efeitos de certificacdo e para a melhoria continua da qualidade.

22 Fase — Verificacédo da capacidade do Sistema

O objectivo desta fase é verificar se 0 Sistema esta concebido para atingir, e é capaz de atingir, a

melhoria do seu desempenho nas vertentes da Qualidade, Ambiente e Seguranca e a
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Conformidade com a legislacao aplicavel ao produto/ processo, ao ambiente e a seguranca tendo

por base o cumprimento dos requisitos das normas de referéncia.

A auditoria em campo decorre de acordo com o programa enviado previamente pela Entidade
Gestora do Edificio a SGS ICS.

Tendo por base um processo de amostragem que caracteriza a metodologia das auditorias, a
equipa auditora procede a verificacdo de operagdes, realizacdo de entrevistas e recolha de

evidéncias, para todos os requisitos das normas.

Apds a auditoria, é emitido um relatério contendo a caracterizacdo da conformidade do Sistema
da Entidade Gestora do Edificio, obrigando-se a Entidade Gestora do Edificio a apresentar as
acgdes correctivas que pretende implementar para as eventuais falhas detectadas. A equipa
auditora analisa as ac¢Oes propostas, bem como os respectivos prazos de implementagéo, apds o

que emite o seu parecer a Direcgdo da SGS ICS.

Caso a Direcgdo da SGS ICS entenda que a sociedade se encontra em condigdes de ser registada

como empresa certificada, sdo emitidos os Certificados da SGS ICS.

Os Certificados emitidos pela SGS ICS (International Certification Services) ndo carecem de
emissdo de qualquer certificado internacional, uma vez que, estando presente em mais de 140

paises, é acreditada internacionalmente.

2.5 Manutenc¢ao da Certificacao

Para confirmagdo da manutencdo das condi¢cBes que permitiram emitir o certificado e
verificacdo da melhoria efectiva dos resultados do Sistema, sdo realizadas auditorias de

acompanhamento.

A Entidade Gestora do Edificio obriga-se a realizar a auditoria de acompanhamento no prazo de
6 meses ap0s a concessao, podendo a sua periodicidade passar a anual, de comum acordo entre a
Entidade Gestora do Edificio e a SGS ICS, desde que tal se mostre possivel, e ndo resulte alte-
rada qualquer obrigacdo constante do Contrato de Gestdo, nomeadamente aquela decorrente do

n.° 2 da Clausula 96.2 deste instrumento contratual.
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Ao fim dos trés anos, o Sistema de Gestdo da Qualidade da Entidade Gestora do Edificio sera
sujeito a uma Auditoria de Renovacdo e dar-se-4 inicio a um novo ciclo de auditorias de
empresa certificada.

Assim, a periodicidade da emisséo de relatorios de certificacdo é de 3 em 3 anos, existindo
relatérios de auditorias de acompanhamento anuais.
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