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O Instituto Valenciano de Infertilidade - IVI - tem como prioridade
o atendimento personalizado de todos os casais com problemas
de fertilidade, considerando-os o principal foco da nossa atividade.
O nosso trabalho concentra-se na prestacao de varios servicos, de
acordo com uma série de diretrizes que nos diferenciam doresto
em termos de qualidade.

Queremos trabalhar criando um ambiente agradavel para todos os
nossos colaboradores, com o objetivo de transferir este ambiente
positivo para 0s N0ssos pacientes.

E por tudo isto que nos empenhamos muito no estudo e seguimento
das nossas atividades e servi¢cos, bem como nos Nossos pacientes,
com o objetivo de determinar e cumprir os requisitos dos mesmos
e estabelecer uma estratégia para uma melhoriacontinua.

Um dos mecanismos para melhorar o IVl é o desenvolvimento de
um Sistema de Gestao, de acordo com o0s requisitos das normas
UNE-EN-ISO 9001 e UNE 179007 para a gestao da qualidade, bem
como com 0s requisitos da norma UNE 179003 para a gestdo da
seguranca do paciente.

O modelo do Sistema de Gestao adotado pelas clinicas VI, baseia-se
nos processos detalhados mais a frente.

A Direcao disponibiliza este documento, tanto aos colaboradores
COMO aos pacientes, de forma a evidenciar o compromisso que as
Clinicas IVI tém com o desenvolvimento e a implementacao do
Sistema de Gestdao da Qualidade, bem como com a melhoria
continua da sua eficacia.
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Apresentacdo das Clinicas IV

O Instituto Valenciano de Infertilidade nasceu em Espanha, no ano
de 1990, como a primeira instituicAo médica especializada
integralmente em Reproducao Humana. Desde entdo, tem sido
protagonista de muitos dos grandes momentos, das técnicas de
reproducao assistida, no nosso pais. A equipa meédica sente-se
orgulhosa de ter ajudado a nascer muitas crian¢cas gracas a
aplicacao dos mais novos métodos de reproducao assistida.

Isto s foi possivel gracas ao trabalho de uma equipa multidisciplinar
constituida por muitos profissionais altamente especializados em
Ginecologia e Obstetricia. No inicio de 2017, o IVI fundiu-se com
a empresa americana RMANJ, dando origem ao grupo VI RMA
Global, tornando-se 0 maior grupo de reproduc¢ao assistida do
mundo. Atualmente, o IVl é uma referéncia obrigatdria, tanto a
nivel nacional como internacional, gracas ao indice de resultados
no campo clinico.

Como consequéncia deste espirito inovador, e do desenvolvimento
da tecnologia de ponta, as Clinicas VI sdo visitadas diariamente por
casais de Espanha e de todo o mundo: Hong-Kong, Australia,
Alemanha, Turquia, Argélia, América do Sul, EUA, Grécia, Dinamarca,
Reino Unido, Franca, Portugal, Canada, Marrocos, Egito, Suica, etc..
O IVI conta com centros em A Corunha, Albacete, Alcorcon, Alicante,
Almeria, Barcelona, Benalmadena, Bilbau, Burgos, Cartagena, Castelld,
Elche, Gandia, Girona, Las Palmas, Lleida, Madrid, Malaga, Maiorca,
Manacor, Murcia, Pamplona, Sao Sebastido, Santander, Sevilha,
Valéncia, Valladolid, Vigo, Saragoca e fora de Espanha, em Buenos
Aires, EUA, Faro, Lisboa, Londres, Panama, S&o Salvador da Bahia
e Santiago do Chile.



Do mesmo modo a Fundacao IVI € a unidade de investiga¢cdo, onde
anualmente o IVl converte grandes quantidades de recursos
humanos e econdmicos.

A filosofia das clinicas baseia-se no atendimento personalizado
com solucdes concretas para cada caso.

O meétodo de trabalho parte da pesquisa do casal, passando pela
analise, o diagnostico, a elaboracao do tratamento, a aplicacao do
mesmo até a avaliacdo do resultado, juntamente com o
acompanhamento continuo, que permite outras opcoes
terapéuticas, caso seja necessario alterar ou repetir o tratamento
num mesmo ciclo.

Tudo isto, com a mais moderna tecnologia, para realizar cada
técnica com as maiores garantias de sucesso.

Nos diferentes Centros 1Vl realizam-se diferentes
técnicas e tratamentos tais como:

- Inseminac¢ao artificial

- Fecundagao in vitro (FIV)

- Doacdo de gdmetas

- Injecdo intracitoplasmatica de espermatozoides (ICSI)
- Lavagem de sémen

- Diagnéstico genético pré-implantacional (DGPI)

- Vitrificacdo de ovocitos e pré-embrides

- Embryoscope

- MACS

O IVI € um dos centros europeus com as taxas de sucesso de
gravidez mais elevadas. 60% dos casais que consultam os seus
centros, devido a problemas de fertilidade, atingem o seu objetivo.

As técnicas especificamente analisadas, como a doacao de 6vulos,
a fertilizacdo in vitro ou a microinjecdo de espermatozoides,
oferecem uma taxa acumulada de gravidez proxima de 90%, em
quatro tentativas.

Além disso, nas clinicas IVI, os casais podem encontrar outros tipos
de ofertas diagnosticas e terapéuticas, como a cirurgia endoscopica,
o diagnostico pré-natal, o diagnostico precoce do cancro genital
ou apoio psicoldgico.

Os servicos oferecidos pelo VI estdo constantemente a adaptar-se
as necessidades dos pacientes. Atualmente, os beneficios sdo muito
mais amplos e cobrem também os campos de pediatria e o
atendimento integral a saude da mulher e do homem.
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Unidades
assistenciais
disponiveis em
algumas

das Clinicas IVI




1. Unidade de Medicina Reprodutiva
Obviamente é a unica unidade existente em todas as clinicas.

2. Unidade de Medicina Materno Infantil

Esta unidade especializada dedica-se exclusivamente a preparacao
da gravidez, ao controlo integral da saude materna e fetal, durante
a gestacao e a assisténcia ao parto e ao puerpério.

3. Unidade Pediatrica
O IVI, com a sua Unidade Pediatrica, considera que o atendimento
meédico dos lactentes, das criancas e dos adolescentes deve ser
acessivel, continuo, integral e focado na familia, sendo possivel
estabelecer uma relacao de responsabilidade e confianca mutua
entre o médico e a familia.

4. Unidade de Saude Integral da Mulher

Esta unidade tem como objetivo prevenir o aparecimento de
problemas ginecologicos da mulher, mediante a orientacao do
estilo de vida e tratamentos farmacoldgicos apropriados.

Se aparecer qualquer alteracao esta deve ser identificada
precocemente e, por conseguinte, aplicado um tratamento
farmacoldgico ou cirurgico apropriado.

5. Unidade de Satide do Homem

Através da sua Unidade de Andrologia, o VI tem-se ocupado, desde
o inicio, no que se refere a saude do homem; hoje em dia, com o
aumento da expetativa de vida, desenvolveu programas para
atender os problemas especificos de saude do homem, destinados
principalmente preservar a saude da prostata e a saude sexual.

6. Unidade de Cirurgia Ambulatéria

Esta unidade realiza todas as intervencdes que nao sao consideradas
necessarias para permanecer no hospital mais de algumas horas.
Estes procedimentos sao igualmente seguros e eficazes como a
cirurgia convencional. No entanto, reduzem o trauma causado
permitindo ao paciente regressar a casa poucas horas apos a
intervencao.

Nesta unidade tratam-se patologias cirurgicas relacionadas com a
ginecologia, a cirurgia geral e a urologia.

7.Unidade dePsicologia

Nesta unidade, o paciente recebe apoio psicoldgico paralelamente
Qo seu tratamento médico, porgue foram comprovados oS seus
beneficios durante o processo de reproducao assistida: um estado
de animo mais positivo, pode favorecer a possibilidade de gravidez.
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Missdo, Visdo e Valores do IVI

Missao

Somos uma equipa de profissionais qualificados que desenvolve
um projeto comum: exercer uma medicina reprodutiva de alto nivel
abrangendo também diferentes dreas da saude integral da mulher,
promovendo a investigacao, 0 ensino e a exceléncia profissional.

Visao

No ambito da medicina reprodutiva, seremos uma equipa lider a
nivel mundial; chegando a ser o grupo com maior presenca e com
os melhores resultados clinicos. Seremos uma referéncia
internacional no que diz respeito a qualidade de atendimento,
investigacao e ensino. Potenciaremos o desenvolvimento das
pessoas e o espirito de equipa como pilares do nosso projeto.

Os nossos valores sao...

- Liberdade para tomar a iniciativa e inovar
- Gosto pelo trabalho bem feito

- Esforco de superacao

- Trabalho em equipa

- Honestidade

- Lealdade

... para que todos nos sintamos orgulhosos de ser IVI.



Politica de gestdo

O IVI é uma empresa inovadora cuja missao principal € desenvolver
um projeto comum: exercer uma medicina reprodutiva de alto nivel,
promovendo a investigacdo, o ensino e a exceléncia profissional.

Os servicos prestados no IVl focam-se em oferecer aos pacientes,
uma ampla oferta de servicos, da maior qualidade e seguranca
possivel, dentro do campo da reproducao assistida e, por isso,
estabeleceram-se umas linhas basicas para a sua politica de gestao,
alinhadas com a direcao estratégica do grupo, que todos os
colaboradores conhecem e devem respeitar e assumir:

Crescimento focalizado nas técnicas mais avancadas.

Lideranga técnico-cientifica: As pessoas que trabalham no
IVI mantém um alto nivel de formacao e atualizacdo, para que
o conteudo cientifico da sua atividade seja do mais alto nivel
e sempre adeguado as necessidades dos pacientes.

Ser uma referéncia na qualidade do atendimento,
concentrando-nos na identificacdo, analise e eliminagdo de
qualguer risco porgue para nés, o paciente é a nossa prioridade.
A decisdo médica partilhada, bem como a criacdo de um
ambiente e um processo seguro para O paciente,
implementando os controlos, os indicadores e as revisdes
necessarias para notificar, prevenir e mitigar os riscos
identificados, ser&o parte dos pilares de um servi¢co de maxima
qualidade.

O IVl revé periodicamente o sistema de gestédo
comprometendo-se com a melhoria continua e com a
incorporacdo da cultura KAIZEN em toda a organizacao.
Através de um programa especifico (IVISIS) aplica-se, também,

aos métodos diagnodsticos, aos tratamentos realizados e a
propria gestao do negadcio.

Oferecer um atendimento personalizado e altamente
especializado, com o objetivo de superar as expetativas dos
pacientes e, por conseguinte, uma satisfacdo étima do paciente.

Melhorar as competéncias, a motivacdo e a satisfagdo do
colaborador, que por sua vez resultard na melhoria da
satisfacdo do paciente.

Garantir a qualidade do servico em conformidade com a
legislagdo, as normas e as diretrizes nacionais e internacionais.
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Ambito do Sistema
da Qualidade e Exclusdes

O Sistema de Gestao certificado nas Clinicas VI, € suportado pelas
normas ISO 9001:2015, UNE 179003 e UNE 179007, efetivas nas areas
detalhadas a seguir.

Ambito
Prestacdo de servicos de medicina reprodutiva, ginecologia,
obstetricia e andrologia.

Especificamente na clinica VI Lisboa, o ambito do sistema de
qualidade é: Procriacdo medicamente assistida.

Exclusoes

O Sistema de Gestao da Clinica IVI cumpre todos os requisitos das
normas UNE-EN ISO 9001 e UNE 179007, exceto, respetivamente, as
seccoes 8.3 e 7.3 Design e Desenvolvimento.

A justificacdo desta exclusao baseia-se no facto da investigacao, o
desenvolvimento de novos métodos e as técnicas serem realizadas pela
Fundacao IVI.

Na prestacao de servicos medicos realizados nas Clinicas VI, sao
aplicados os avang¢os médicos desenvolvidos, validados e publicados
pela Fundacao IVl e por outros grupos de investigacao
internacionalmente reconhecidos.







Descricdo dos processos e sua interacdo

De seguida, apresentam-se os processos que as Clinicas IVI
organizaram através do seu Sistema de Gestao e a sequéncia dos
mesmos.

Como interagem os processos do mapa?

Processos estratégicos:

« Estes gerem a forma como se tomam as decisées em relacao
ao planeamento e as melhorias globais das ClinicasIVI.

* Analisam a informacado gerada pelos restantes processos para
tomar decisdes de melhoria em relacao aos mesmos.

Processos-chave:

* Gerem as atividades favoraveis a prestacao do servico ao cliente
(interno/externo a organizacao). Desde o contacto inicial até a
finalizacdo da prestacao do servico.

« Sdotambém os processos em que o pessoal da ClinicalVlentra
em contacto com o paciente tornando os processos uma
mais-valia.

Processos de Suporte:

« Proporcionam recursos/apoio aos processos chave.

* Sao realizados ou executados quando estes exigem o seu
desempenho.

« Em geral, agui encontram-se os processos destinados a
organizacao para realizar os seus processos-chave de uma forma
mais eficiente.



Mapa de Processos das Clinicas IVI

Processos estratégicos

A GESTAO DE
GESTAO &
- COMUNICACAO
ESTRATEGICA (1) INTERNA.

Processos chave

ATENDIMENTO
MEDICO (3)

Processos de suporte

ATENDIMENTO AO
PACIENTE (2)

GESTAO DE
PESSOAL

GESTAO DE MARKETING,
COMUNICACAO E RELACOES
INSTITUCIONAIS

MANUTENCAO SEGURANCA DO
(&) PACIENTE (9)

GESTAO DA GESTAO DE RH E GESTAO DE
QUALIDADE (6) ADMINISTRAGAO (7) COMPRAS (8)

GESTAO FINANCEIRA JURID

SISTEMAS DE
INFORMACAO

GESTA((:)ODSE SERvICOs  GESTAO DE

Subprocessos

(1) GESTAO (2) ATENDIMENTO (3) ATENDIMENTO (4) LABORATORIOS
ESTRATEGICA AO PACIENTE MEDICO DE R.A.

« Controlo degestao  + Gestao de consultas
. -Na clinica
* Revisao do sistema _No contact center
* Partes interessadas  « Rececao de
pacientes

+ Atendimento

internacional ao
paciente

« Atendimento on-line

« Faturacao

Ao DO

GE:
SIST
QUALIDADE

(5) MANUTENCAO

« Manutencao de
equipamentos

+ Controlo de
documentacao e
deregistos

« Controlo de d

equipamentos, « Controlo Nao-

monitorizacdo e conformidades,

medicao Agdes Corretivas /
Preventivas

* Limpeza e
desinfecao + Auditorias Internas
* Medicao da

satisfacao do
paciente

» Atendimento
Queixas e
Reclamagdes

Procedimentos documentados
Procedimentos ndo documentados

+ Consultas

* Testes de
diagnostico

« Cirurgia ambulatoéria

+ Atendimento
médico por telefon

*» Gestao de
emergeéncias

* Gestao de servico
* Recrutamento
+ Selecao de pessoal

« Altas e baixasde
empregados

* Boas-vindas de
novos empregados

« Administracao de
pessoal

+ Vencimento
* Gestao de formacao

« Gestao de cobrancas
pendentes

* Prevencao de riscos
laborais

GESTAO DE
EDIFICIOS

* FIV-ICSI proprios

* FIV-ICSI proprios desvitrificados

+» Doacao de ovocitos

« Doacdo de ovocitos
desvitrificados

e

« Vitrificacao de ovocitos

« Transferéncia de embrides

congelados
» Ciclos dadores
* PGD
<A

» Gametas masculinos

(7) GESTAO

9) SEGURANCA
DE RH E _ (8) COMPRAS (¢
ARNINETFACAO - ol

* Provisionamento

« Avaliacao de
Fornecedores

« Compras
-Na Clinica
-Nos Servi¢os
Centrais

* Identificacao,
andlise, avaliacao e
tratamento de
riscos.

« Comunicagao de
riscos
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IvI)

Satisfacdo
do Paciente

Com o compromisso de melhorar continuamente o nivel de
qualidade dos servicos que oferecemos, e sendo para nds muito
importante a sua opinido, disponibilizamos 0 nosso Questionario
de Satisfacao via I-Pad, que Ihe serd entregue por um dos nossos
colaboradores numa das suas visitas a Clinica, para que o0 possa
preencher.

Estas pesquisas incluem tanto os aspetos do servico, que afetam
0 paciente, como os comentarios, as reclamacdes ou as sugestdes
gue a paciente, ou 0 seu parceiro, possam colocar a qualquer
momento.

A sua avaliacdo e os seus comentarios serao atendidos pela equipa
da clinica, que tomara as medidas necessarias para obter um nivel
excelente de qualidade no que diz respeito ao nosso trabalho.

Agradecemos antecipadamente a sua colaboracao e por ter
contribuido com a sua opinido valiosa.
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IVI-RMA Global
Headquarters

C/Colén n2 1 - 4°
46004 Valencia
Tel. 963 173 610
Fax 963 498 782
calidad@ivi.es
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