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“Nao se gere 0 que néao se mede, nao se mede o
gue nao se define, ndo se define o que néo se
entende, ndo ha sucesso no que néo se gere”

W. Edwards Deming
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Resumo

A implementacao de sistemas de gestdo da qualicauitui nos dias de hoje uma
vantagem competitiva para as empresas, na medidajuemse torna um critério
diferenciador e/ou um patamar de igualdade peemotacorréncia do mercado.

A necessidade de implementacao de um Sistema déd=es Qualidade sentida pelas
organizacoes, deve-se ao facto de muitas pequenagdias empresas serem
fornecedoras de grandes organiza¢cfes impondo cequisitos a implementacao de
sistemas de gestédo para a boa continuidade dgéeslaomerciais. Em muitos casos
implica ndo s6 a implementacdo como a posteridificacao.

O objectivo deste trabalho de projecto final de tnael® € desenvolver o processo de
implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidadsmpresa XYZ Portugal
Lda. baseado na norma NP EN ISO 9001:2008.

A metodologia adoptada seguiu a seguinte estrutoi@almente foi identificada a
necessidade de estudar a situacdo da empresafegfer@ncial normativo ISO 9001. A
partir deste ponto foi possivel avaliar as pratidasenvolvidas e os requisitos da
norma, permitindo avaliar as ac¢des necessariapl@mentacdo do Sistema de Gestao
da Qualidade. Foi também estudado todo o processendolvido, desde a consulta do
cliente a prestacdo do servico, revelando-se fuedtah para a implementacdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade baseado na abordagemprocessos, conforme
recomenda a norma.

A empresa XYZ Portugal Lda., com a implementacagusente projecto, assumiu
uma nova postura face ao mercado nacional e iriema, adquirindo a percepc¢éo do
funcionamento, a clarificacdo e sistematizacdo €o sistema documental, tendo

corrigido situagoes, fortalecendo a ligagéo conasamb partes interessadas.

Palavras-Chave: Qualidade; Sistemas de Gestdo ddid@ue; Abordagem por

Processos; Satisfacdo do Cliente
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Abstract

The implementation of quality management systemsiagvadays a competitive
advantage for companies, to the extent that it im@soa criterion of differentiation

and/or a level of equality in the face of competitin the market.

The need for implementation of a QMS felt by orgations, dues to the fact that
many SMEs to be suppliers of large organizationsnbgosing requirements as to
implementation of management systems for good woityi of trade relations. In

many cases implies not only the implementatiorhassubsequent certification.

The objective of this work is to develop the praced implementing a quality
management system in XYZ Portugal Lda based on iNPnEN ISO 9001: 2008.

The methodology adopted follows the following stuue, initially it was necessary to
study the situation of the company in accordance whe normative reference 1SO
9001. From this point it was possible to assess ptaetices developed and the
requirements of the standard, allowing the evabmathe necessary actions for the
implementation of the QMS. It was also studiedwhmle process developed, since the

guery from the client to the completion of the sezv

XYZ Portugal Lda, with the implementation of thisopect, has taken on a new attitude
towards national and international market, acqgitime perception of the functioning,
the clarification and systematization of its docuataey system, having fixed situations,

strengthening the connections with all the inter@farties.

Keywords: Quality; Quality management systems; €sec approach; Customer

satisfaction
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1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, tem sido notoria a preocupdgdmrganizacdes, em procurar
factores diferenciadores, através da implementdedsistemas de gestdo adoptando
boas praticas de motivacao e relacionamento cooolaboradores, sociedade, e todas

as partes interessadas, cumprindo com todos ositeguegais aplicaveis.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é um dsisuimentos para as empresas
atingirem os seus objectivos em mercados cada ez exigentes e também uma forma de
demonstragéo e diferenciagéo, focalizadas no eliehtsua implementagdo representa uma
vantagem competitiva para as empresas, na medida em quersa um critério

diferenciador e/ou um patamar de igualdade pesntscorréncia do mercado.

Cada vez mais, € solicitado as empresas evidédoiaseu Sistema de Gestdo de
Qualidade de acordo com a NP EN ISO 9001:2008, quao represente um factor
competitivo mas por vezes eliminatério na decisém diente nacional ou

internacional.

O culminar ou reconhecimento da implementacédo rdeSGQ é a Certificagdo. No
entanto e nos dias de hoje, em que o0 contextolaoasempre permite despender das
verbas envolvidas neste processo, as empresasngezacda certificagdo, mantendo o

SGQ e a focalizagédo no cliente e o conceito de oni@llcontinua.

A implementacdo de um SGQ, sendo uma decisdo é&gtrat da empresa, €
influenciada por diversas variaveis intrinsecasrgamizacdo, como a dimensdo da
empresa, o tipo de actividade e produtos produzigoscessos envolvidos, entre

outros.

Uma empresa que desenvolve as suas actividadeandgate, com uma carteira de
cliente definida, uma estrutura hierarquica definiggm um sistema de gestdo mesmo
gue ndo documentado e por isso néo identificadma Paplementar um sistema de
gestdo da qualidade de acordo com um referencralativo, € necessario formalizar
e documentar o sistema, tendo em conta os prircig® Gestdo da Qualidade
(segundo a NP EN ISO 9000:2005).

Os estudos de implementacdo dos sistemas de geésisenvolvidos pela 1ISO, tém
revelado um aumento na certificacdo pela ISO 90pél& 14001, apesar de o ultimo
estudo revelar uma diminuicdo de cerca de 1% velaente a ISO 9001 e um
aumento de 6% na 14001 (ISO Survey, 2011).

Implementacéo de um SGQ na XYZ Portugal Lda. 1
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A norma ISO 9001:2008 estabelece orientagbes paraSistema de Gestdo da
Qualidade e é a unica norma da familia ISO 9000pgumite a certificacdo ou seja a
avaliacdo de conformidade de uma organizacao, adesado constituir um requisito.

Esta norma ganha alguma relevancia pelo facto dierpser adaptada a qualquer

organizacao, independentemente da sua dimensagaitqo de actuacao.

Esta norma esta implementada em mais de 1 milh@ogadmizacbes e em mais de 170

paises.

O aumento da implementacéo e certificacdo das eaprde acordo com a NP EN
ISO 14001 pode ser explicada pelo facto de as magees comecarem a ter em
conta critérios ambientais nas suas decisfes @stinvento, ndo admitindo financiar
projectos poluentes e beneficiando 0s projectos goautelam a componente
ambiental. E também pelo facto de a legislacdo emai, em Portugal e respectiva
fiscalizacdo ser progressivamente mais exigentgu® implica uma melhoria do

desempenho ambiental das empresas.

As principais vantagens e potencialidades da impigatédo de um Sistema de Gestéo
Ambiental relacionam-se com a reducéo de custogagans competitivas e aumento
da motivacdo dos trabalhadores. A reducdo de custpsssivel através de uma
utilizacdo mais racional das matérias-primas egagreducdo dos custos associados
ao transporte e tratamento de residuos solidosgéeddos custos associados a danos
para o Ambiente, beneficios na obtencdo de finammmo, diminuicdo do risco
ambiental e consequente obtencdo de prémios deosetpis baratos e, através da
diminuicao do risco de acidentes e reducdo do®swagsociados, como por exemplo
limpezas e descontamina¢cées. Como vantagens cdivgetilestaca-se a melhoria da
imagem externa da empresa, a melhor aceitacao petis clientes, trabalhadores e
todas as partes. O aumento da motivacdo dos tealmks € assegurado através do
recurso a sensibilizacdo e formacdo dos mesmosgsarpestdes ambientais e por
uma maior consciencializagcdo dos trabalhadores @aramprimento dos objectivos

ambientais estabelecidos pela organizacao.

Também se tem vindo a verificar um aumento de pegi®@ meédias empresas a

implementar sistemas integrados. (ISO Focus +, 2013

A razao principal para este aumento, deve-se &o i muitas pequenas e médias
empresas serem fornecedoras de grandes organizagpesdo como requisitos a

implementacdo de sistemas de gestdo. Em muitoss casplica ndo sO0 a

Implementacéo de um SGQ na XYZ Portugal Lda. 2
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implementagdo como a posterior certificacdo. Assa®m, PME sdo muitas vezes
obrigadas a implementar sistemas de gestdo dadgdaliou ambiental ou mesmo

integrados para continuar no negacio,

Os sistemas de Gestdo implementam um processo lleraraento continuo, sendo
um processo dinamico, englobando a avaliacdo e @lementacdo de accgles

correctivas.

O 1° passo a implementacdo de um SGQ é definizdorda sua existéncia, ou seja,
definir a sua Missdo e consequentemente as palitiealongo prazo, que quando

postas em prética orientam a empresa na direc¢éoadilissao.

Uma das politicas essenciais das empresas, éta®@dk Qualidade, atendendo que a
qualidade dos produtos e servicos fornecidos donstim valioso patrimonio
imaterial e, a par com o preco e a capacidade uprionento de prazos, é hoje em dia

e cada vez mais um factor de decisao do clienselpalicagao dos trabalhos.

A semelhanca da necessidade do Sistema de GestZualadade vivida pelas
empresas, é igualmente uma responsabilidade anmeplacéo integrada ou nao dos

sistemas de gestdo Ambiental e de Seguranca e Satidabalho.

O Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) € um dos im&nios com maiores
potencialidades para o alcance de um comportamegtoeficiente pelas empresas,
sendo o principal objectivo a integracdo da gesti@biental nos seus sistemas de

gestao global.

As empresas tém responsabilidades tanto na crégéigueza, como na proteccdo do
ambiente, pelo que deverdo adoptar praticas déaeshbiental que lhes permitam
um conhecimento claro dos impactes provocadosmassimo a disponibilizacédo de
meios, técnicos, humanos e financeiros, que garaataua minimizacao e controlo.
S6 uma perspectiva de gestdo que integre a gestéeerstal proporcionara uma
vantagem competitiva as empresas, pois as queatdbentais deixardo de ser um

custo, passando a ser um motor de inovacao tednalégle crescimento econémico.

De facto, o Sistema de Gestdo Ambiental de uma esapilefine-se como a parte do
sistema global de gestdo, que inclui estrutura rorgaional, actividades de

planeamento, definicdo de responsabilidades, psitic procedimentos, processos e
recursos para desenvolver, implementar, alcaneaer re manter a politica ambiental

definida pela empresa.

Implementacéo de um SGQ na XYZ Portugal Lda. 3
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O Sistema de Gestdo de Seguranca e Saude no Trqdl8&8HEST) € uma abordagem
pela minimizacao do risco, reducdo dos acidentesatb@lho e doencas profissionais,
tempos de paragem e consequentemente custos ecoséelihumanos associados.
Mais do que cumprir com a legislacdo existentema guestao de sustentabilidade
para a continuidade das empresas no mercado ddghtnatnde se encontram inseridas
o facto de proporcionarem um ambiente de trabatgor® e saudavel.

1.1 OBJECTIVO E AMBITO

E objectivo deste trabalho desenvolver o processmglementacdo de um sistema de
gestdo da qualidade, perspectivando futuramentesistema integrado, na XYZ
Portugal Lda baseado na norma NP EN ISO 9001:2081&, que posteriormente (ndo
€ objectivo do presente trabalho final de mestrad{d possivel iniciar um processo
de avaliacdo por um Organismo Certificador devidameAcreditado, passando a
XYZ a estar formalmente certificada segundo a Nolg@ 9001:2008.

1.2 METODOLOGIA

O presente documento visa apresentar a implementeg&dm SGQ na empresa XYZ
Portugal Lda, que ndo tem um sistema de gestdonuomtado. Apesar das

semelhancas e de utilizacdo de alguns dos mesmosos do SGQ, ndo é objectivo
deste trabalho a implementacdo de um SGA ou SG$E&ID, que a metodologia

identificada respeitard a necessidade identifigaela direccdo da empresa de um
SGQ.

Todo o processo de implementacao inicia-se comfiai¢o da politica, na qual se
estabelece a orientacdo geral e principais accéedrea da qualidade, ambiente e
SST. No caso pratico e como objectivo principaasgualidade.

A politica apresenta também o compromisso da gesl@oempresa, para o

melhoramento continuo da qualidade.

Com a definicdo da politica, o proximo passo seentificar os requisitos gerais
necessarios a implementacéo da ISO 9001 (audderdiagnostico) e assim perceber
as praticas ja adoptadas devendo as mesmas secemeattadas e documentar as em

falta.

Identificar as responsabilidades de todos os ieteentes, documenta-las e comunica-

las.

Assim, a metodologia do presente trabalho assemta e
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1. Definicdo do ambito do SGQ a ser implementado,iayab inicial da situacao
actual do SGQ da organizacdo (conforme Anexo &finttdo do plano e
cronograma de implementacdo do sistema, este padenserido no plano

anual de objectivos da organizacao
2. Definicdo da Visao, Misséo e dos Valores;
3. Definicdo da Politica da Qualidade e objectivosaasiu

4. Planeamento do Sistema (Definicdo dos processaglufms e respectivos
indicadores), necessitou de um estudo de todawadacte da empresa, a fim de
identificar e definir os processos e indicadoresoeiados, ponto 4.1.2.1 do
presente trabalho.

5. Formacao e sensibilizacdo de todos os trabalhadpoesdisponibilizacdo de
toda a documentacdo no servidor da empresa quesg€ieel por todos e por

reunides perioddicas garantindo o bom desenvolviméatprocesso;
6. Edicdo do Manual de Qualidade;

7. Edicdo de documentacdo de suporte do sistema, gmoeedimentos de

Gestao da Qualidade;

1.3 ESTRUTURA DO PROJECTO FINAL DE MESTRADO

Este trabalho esté estruturado da seguinte forma:

* Introducéo, onde foi feita uma breve abordagem eanat do trabalho de
projecto, identificacdo do objectivo e ambito, assiomo da metodologia
adoptada.

e Parte | —Enquadramento Teérico — Foi realizada amdise do estado da
arte da qualidade, onde se procurou a definicdcodoeito de qualidade e a
sua evolucdo histérica com importante destaque alibsres que mais se
destacaram nesta area. ldentificacdo das normdandidia ISO 9000 que
contribuem para o SGQ, os oito principios da qaaléde o ciclo PDCA
dando especial énfase ao principio da abordagenprooessos. E também
abordada a relacédo das normas ISO 9001, ISO 14GEHAS 18001 e a sua

integragéao.

» Parte Il — Metodologia utilizada na implementac&ouwin SGQ na empresa.

Nesta fase, é apresentada uma metodologia baseatadelo internacional
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orientado pela norma NP EN ISO 9001:2008, e o aildoDeming PDCA,
para a implementacdo do SGQ, nas actividades pessfaela XYZ. Nesta
fase é apresentada a empresa e é realizada untariaudie diagnostico,
permitindo uma avaliacdo e enquadramento da orgeddiz em estudo,
realcando-se a forma de cumprimento dos requissiasgenciados pelo

referencial normativo.

* Numa terceira fase sdo apresentadas as fases @mvdesmento na
implementagdo do SGQ na organizacdo, evidenciadia ta estrutura
construida para o efeito, seja a nivel documem@mihno comportamental.

Neste ponto foram abordados todos os pontos deerefial normativo.

* Finalmente sdo apresentadas as consideracdes éressconclusdes, onde
sao descritas as maiores dificuldades e perspscfitairas em volta do
trabalho realizado.
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2 PARTE @ ENQUADRAMENTO TEORZTO

O bom desenvolvimento de qualquer trabalho que@eopha realizar, passa por uma

boa compreensdo dos conceitos e tematicas em cassian, € Util compreender o

conceito e a evolugéo histdrica da Qualidade.

2.1 CONCEITO DE QUALIDADE

O conceito de qualidade ndo é propriamente um donfeil de definir e ao mesmo
tempo é definido de diversas formas, a medida gda am de nés percepciona quando
a vé e sente, em funcdo das necessidades e/outai@acface a um determinado

produto ou servigo.

7z

Por este motivo a qualidade é muitas vezes ad@laivde boa, ma ou muito boa,

definindo assim o grau de satisfacéo do clientta Eatisfacdo sera tanto maior quanto
maior for o nimero de elementos diferenciadoregnsecos ao produto adquirido, que

corresponda ou ultrapasse as expectativas doeclidssim sendo, podemos dizer que a
qualidade é definida somente pelo cliente!

E razoavel referir que a qualidade esta presenteasso quotidiano, pessoal ou
organizacional, na medida em que todos procurantmmajualidade e refutamos a ma

qualidade, conforme ilustrado na Figl.

—

Servico
Assisténcic

Técnica Preco/
Estatudo Condicdes

Social de
\ agamento)

[eETET D
Gestédo ¢
Qualidad:

—_— Como os clientes
entendem a

Caracteristi qualidade | Custodo '
cas ‘ Ciclo de
Técnicas Jj \vida

Ambiente

Social do
\orncedor

Fig. 1- A percepc¢éo da Qualidade pelo Cliente (Fonteaphado de (Pires, 2012)
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Segundo a norma NP EN ISO 9000:205: Vocabulariefinigbes,Qualidade significa
0 “grau no qual um conjunto de caracteristicaspqedades diferenciadoras inerentes,

satisfaz as necessidades ou expectativas expoesgargna implicita ou obrigatoria”.

Necessidades ou expectativas implicitas pressupdae)trata de uma pratica corrente
da organizacao/cliente/ partes interessadas, jaaguaecessidades obrigatérias sao
identificadas expressamente por documento, coetetironico, etc.

Até chegarmos a esta definicdo de qualidade, NRSEN9000:2005, foram véarias as
definicbes dos especialistas em matéria da quajdad entanto alguns autores
destacaram-se nas décadas de 50 a 90 pelas sgafidl e experiéncias, conforme se
pode verificar no gréfico 1:

1990:

‘ Tribus-

1984 : "qualidade é o
que possivel a

Deming-"as um consumidor
. necessidades e ter uma paix3o
1979: expectativas dos pelo produto, ou
Crosby - cE)nsumidores servigo, pelo ’que
"Conformidade sd0 0 ponto de s6 ele pode
com as partlda.para a decidir o que é a
® especificagdes" melhoria qualidade"
1974: Juran - Taguchi & Wu - continua, a custo
"Aptiddo ao reduzido.
Uso" " Perda para a

sociedade,
causada pelo
produto, apds a
sua expedicdo"

Grafico 1 - Definicdes Classicas de Qualidade (Fonte: Adhptie (Pires,
2012))

2.2 BREVE EVOLUCAO HISTORICA DA QUALIDADE
Segundo Pinto 2012 e Pires, 2012, desde os temp@sramotos da historia que a

qualidade foi uma preocupacdo de quem produzisgn@st presentes” técnicas
associadas a gestdo da qualidade, como técnigdarssamento, organizacdo e controlo
utilizadas pelos sumérios, egipcios, babil6niosnedes e gregos, e os sistemas de
controlo centralizado e de comunicacdes utilizgolss romanos”, na construcdo das
piramides, templos, teatros, monumentos e viagoigicacao.

Segundo (Pires, 2012), com os primeiros aglomergdpslacionais, sendo que 0s

produtos eram produzidos artesanalmente, as aatiegdde controlo da qualidade eram
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realizadas por uma Unica pessoa, 0 artesdo, glizaw@atodas as etapas, desde a
identificacdo das necessidades do cliente a veadaigténcia necessaria.

Com o crescimento das necessidades de producamedessario evoluir para oficinas
de arteséos, alocando mais méao-de-obra, em quesé@ainicial passaria a ter funcoes
de gestdo e direccao (mestre de oficina), supenasido e verificando todo o método
construtivo.

Ainda segundo (Pires, 2012) a Revolucdo Industtimuxe um crescimento da
populacdo e consequente producdo. Atendendo queopalagdo ndo possuia
conhecimentos técnicos e aos fracos recursos e¢oo®para consumo, as instrucdes e
directrizes de execucado tinham de ser claras elesmpermitindo um aumento na
producao e assim reduzir 0S precos.

De acordo com (Pires, 2012), de modo a respondsteacontexto, Taylor implementou
a organizacdo e racionalizagdo do trabalho, pradarae conseguindo grandes
resultados no aumento da produtividade, sem dimangualidade dos produtos.

No inicio da 22 Grande Guerra, muitas empresasativedificuldade em conseguir
converter-se para fabricarem produtos militaresraeicerem com qualidade e dentro
dos prazos. ApOs a guerra, também a conversaoodiagito militar para a producao
civil se mostrou dificil. Isto veio gerar grave®plemas de qualidade, durante e apés a
22 Grande Guerra, 0 que despoletou mais um pagsortantissimo nesta evolucéo
historica. A forma que as empresas encontraram garaa volta a situacdo, foi
aumentar a eficicia das actividades de planeareeamélise (Controlo estatistico).

O planeamento é uma peca fundamental de todo mhamento da empresa, de forma
a atingir os objectivos da qualidade e a andliseserdido da melhoria, da procura
continua de niveis de desempenho de exceléncia.

Esta evolucdo permitiu concluir que a prevencaayuaidade, é feita com base no
planeamento de todo o envolvimento da empresaassh se atingiram o0s objectivos
da qualidade propostos, em vez do planeamentms®rge orientado as actividades e
inspeccao.

Nos anos 60 a competitividade do produto e do g@ertomava ja uma grande
importancia Por sua vez na década de 80, a qualitiawhava-se no factor mais
importante da competitividade. A sobrevivéncia elapresas, a politica econdmica dos
paises industrializados e a procura do equilibras duas balancas comerciais
conduziram a uma estratégia qualitativa. (Pire220

Este percurso responde a uma necessidade expedesangrcado e foi acompanhado
por alteracbes substanciais ao nivel da gestaaalalgde.
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Com o evoluir dos tempos e das actividades, osdustatilizados no passado ja ndo
séo eficazes no contexto actual dos negaocios.

Daqui resultou uma tendéncia crescente para sepactrar a qualidade desde a fase de
contrato até a utilizacdo do produto/servico. gsstado completa do ciclo de vida exige
gue cada funcédo tome conta duma parte do objegibbal da qualidade. (AEP, 2003)
Podemos resumir da forma seguinte a evolucédo dasm$ode controlo da qualidade,

desde a 22 Guerra Mundial até aos nossos dias:

oVerificagdo da conformidade de acordo com as especificagdes

eControlo sobre as fungGes do sistema, sobre os processos produtivos ou de prestagdo de servigos -
Auditorias

eActividades da organizagdo objecto de intervengdo, envolvimento de todos, assegurando a satisfagdo
do cliente.

eAssocia a Garantia dada ao cliente a confianga transmitida a gestdo da Empresa de que os
procedimentos organizacionais sdo capazes de obter a qualidade pretendida ao minimo custo.

eAplica os conceitos anteriores a todas as actividades, produtos, processos e colaboradores.

Gréfico 2 - Evolugéo da Qualidade desde a 2°Guerra Muntfia actualidade (Adaptado de (Pires, 2012))

2.2.1 Diferentes abordagens

Ao longo de todos estes anos, foram abordadosemvasidos diversos conceitos de
Qualidade, dos quais se destacam autores de reBerétados os resultados dos
respectivos modelos, comhuran e Deming considerados os pioneiros, que sé na
década de 80 estenderam o movimento aos EstaddedUmide seguida a Europa. Nos
EUA, Philip Crosby (teoria dos zero defeitos) A&rmand Feigenbaum foram os
grandes impulsionadores do conceito de controkd tta qualidade. Por outro lado, no
Japao pais pioneiro do conceito da qualidd@dguchi prestou um forte impulso a
promocédo do design industrial, marcando a seguada do movimento da qualidade.
(Pinto & Soares, 2010).

Dos diversos modelos e conceitos existentes, ts@losconvergentes num conjunto de
elementos fundamentais num sistema de gestédo didaglea envolvimento da gestéao

de topo, envolvimento e autonomia dos colaboragdookgectivos mensuraveis,
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aplicacdo de ferramentas estatisticas para cordrfloalizacdo no cliente, conforme se
verifica no quadro 1.

Quadro 1- Autores de Referéncia da Qualidade

AUTORES FILOSOFIAS DA QUALIDADE

W. EDWARDS DEMING QUALIDADE DEFINIDA PELO CLIENTE
JOSEPHM. JURAN APTIDAO PARA O USGFINALIDADE
ARMAND FEIGENBAUM GESTAO DAQUALIDADE TOTAL

CONFORMIDADE COM OS REQUISITOS

ACORDADOS E ENTENDIDOS NA SUA
PHILIP B. CROSBY

TOTALIDADE - QUALIDADE LIVRE, ZERO

DEFEITOS

ISHIKAWA CiRCULOS DAQUALIDADE

A QUALIDADE DE UM PRODUTO
TAGUCHI CORRESPONDE AQMINIMO) DE PERDA QUE

O PRODUTO CONFERE A SOCIEDADE

ARMAND FEIGENBAUM (1950):

No anos 50, definiu o conceito de controlo da giaale total como "um sistema
eficiente para a integracdo do desenvolvimento dalidpde, da manutencdo da
gqualidade e dos esforcos de melhoramento da qdalidas diversos grupos numa
organizacgdo, para permitir produtos e servigos medsomicos que levem em conta a

satisfacao total do consumidor”. (ISEL, 2002)

Defende que a qualidade deve ser projectada e mlalmds produtos, ndo podendo ser
obtida somente a partir da inspeccdo dos mesmagaesp cumprirem o0s objectivos da

gualidade, defende também que a empresa deveuestruin Sistema de Qualidade.

JURAN (1974): (ISEL, 2002)

Juran define Qualidade como adequac¢éo ao uso.

Para Juran a gestdo da Qualidade tem 3 pontosni@mdais, a famosa trilogia da
Qualidade:

 Planeamento da qualidade: Identificar os clientdsierminar as suas
necessidades, criar caracteristicas de produteajisfacam essas necessidades,
criar 0s processos capazes de satisfazer essassidades e transferir a
lideranca desses processos para o nivel operacional
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* Melhoria da qualidade: Reconhecer as necessidade®elthoria, transformar as
oportunidades de melhoria numa tarefa de todosabslhadores, promover a
formacdo em qualidade, entre outros

« Controlo da qualidade: avaliar o nivel de desempeitual,

CROSBY (1979):

“A abordagem de Crosby baseia-se na prevencdo iele de que 0s erros sao
inevitaveis é falsa. “ (ISEL, 2002)

Atribui a responsabilidade aos gestores atravésuas atitudes e praticas, de forma a
assumirem o compromisso com a prevencao e elegeo objectivo principal Zero
defeitos. Este objectivo tinha como significado, ndo afgiedo do produto, mas
simplesmente pretendia o comprometimento de toda®laboradores em torno de um

Unico compromisso de satisfazer o cliente a priameir

EDWARDS DEMING (1984):

Para Deming a Qualidade de um produto ou servigmasg podia ser definida pelo
cliente, sendo assim, um termo relativo que vaiandd de significado a medida que as

necessidades dos clientes evoluem.

A filosofia de Deming, valorizada principalmente rexonstrucdo do Japdo no pos-
guerra, defende que a melhoria da qualidade sigréfimento de custos e que para uma
organizacdo construir uma cultura de qualidade ceésséria a colaboracdo de todos,
especialmente da gestdo de topo. Deming propfe ngwa abordagem em que as
necessidades e expectativas dos clientes sdo o0 penpartida para a melhoria da

qualidade, expressa no célebres 14 principios st@@egPires — Deming (1986)):

Estabelecer objectivos estaveis, com vista a mielldos produtos e servicos;
Adoptar uma nova filosofia de gestéo da qualidade;

N&o depender exclusivamente da inspeccao paramlaajualidade;

A

N&o utilizar apenas o preco para conduzir 0 negéaiovez disso, minimizar 0s

custos totais, trabalhando com um Unico fornecedor;

o

Melhorar constantemente qualquer processo de plerga, producdo e
fornecimento do servico;
Instituir a formacao no posto de trabalho;

Adoptar e instituir a lideranca da direccao;

© N o

Eliminar o medo (de cometer erros);

9. Eliminar as barreiras funcionais entre areas;
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10.Eliminar slogans, exortacfes e cartazes dirigidms teabalhadores dos niveis
mais baixos (inadequados na forma, no contetdotempo);

11.Eliminar indicadores monetéarios para os trabalhleslernumeéricos para a gestao
— Eliminar a Gestéao por objectivos;

12.Eliminar as barreiras que dificultem o orgulho pe#dalho realizado;

13.Instituir um sistema de formagé&o e auto melhorra pada a gente;

14.Envolver toda a gente no trabalho de alcancar gsios da mudanca

ISHIKAWA:

Segundo ISHIKAWA "praticar um bom controlo da qdalie € desenvolver, projectar,
produzir e comercializar um produto de qualidade gumais econdmico, mais util e

sempre satisfatorio para o client@Pires, 2012)

A filosofia de ISHIKAWA refere a criacdo de circalae qualidade, como pequenas
equipas, geralmente da mesma area de trabalhoyauetaria e regularmente se
reunem para identificar, investigar, analisar elk@s os problemas que surgem no

trabalho. Destacam-se as seguintes caracteriqis&d:, 2002)

* Voluntarismo - Os circulos devem ser criados enedasluntarias e nao por
ordens superiores.

* Autodesenvolvimento- Os membros do circulo precisamontade de estudar.

« Desenvolvimento mutuo- Os membros do circulo paaciaspirar a expandir 0s
seus horizontes e a cooperar com outros circulos.

* Eventual participacado total- Os circulos precisatateelecer como objectivo

ultimo a participacéo total de todos os trabalhesloio mesmo local de trabalho.
As ideias basicas subjacentes as actividades dadaita qualidade séo:

» Contribuir para o melhoramento e para o desenverimda organizacao
* Respeitar a humanidade, criar um local de trabatfimado e bom para se viver

» Exercitar integralmente as capacidades humanas

TAGUCHI: (ISEL, 2002)

Defende que a qualidade e o custo de um produtdes@ominados em grande medida
pelo seu desenho e pelo seu processo de fabridmeD@ualidade em termos das

perdas geradas por este produto para a sociedade.

Em termos gerais ha quatro conceitos de qualidaiteii@os a Taguchi:
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A gqualidade deve ser incorporada no produto desihécm e ndo através das
inspecgdes. Os melhoramentos devem ocorrer nadéasesenho dum produto
ou processo e continuar durante a fase de prodéc@amita de qualidade nao
pode ser melhorada através da tradicional inspeccéo

Atinge-se melhor a qualidade minimizando os deseibsrelacdo as metas. O
produto deve ser desenhado de forma robusta e iamséactores ambientais
nao controlaveis. Devem ser especificados 0s \&a|mea 0s parametros criticos
e assegurado que a producdo satisfaz essas metasmnimo desvio.

A gualidade ndo deve ser baseada no desempentavamietisticas do produto.
Isso faz variar o seu preco e/ou mercado mas ma@ladade. O desempenho e
as caracteristicas do produto podem estar relatosnzom a qualidade mas nao
sdo a base da qualidade. Pelo contrario o desempeéntima medida das
capacidades do produto.

Os custos da qualidade devem ser medidos em fudg&o desvios do
desempenho do produto. Isto inclui custos do "tormafazer", inspeccéao,

garantias, devolucdes e substituicdes.

A figura 2 resume a evolucao historia do conceoqdalidade, desde a época de
predominéncia da méaos de-obra a evolugéo do dordeiqualidade total.

Antes
1900

1900 | Supervisao

1980-90 | Qualidade Total

Programas de gestédo da qualidade.

1970-80 | cireulos da qualidade

Garantia qualidade Motivacéo
para a qualidade. Zero defeitos

1960

1930-50 | Controlo estatistico da qualidade.
Fiabilidade/Manutibilidade

g

al

1920 | Inspecgéo da Qualidade

Predominéncia da mao-de-obra -

Evolucao da

Fig. 2 -Evolucao Historica do Conceito de Qualidade &ig912)
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2.3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

Sistema de Gestédo da Qualidade, segundo a normaNNISO 9000:205, é definido
como um conjunto de elementos inter-relacionadasa pstabelecimento da politica e
dos objectivos, para a concretizacdo desses olgectd assim dirigir e orientar uma

organizacdo no que respeita a matéria de qualidade
Estes elementos incluem:

* Politica da Qualidade;

* Objectivos da qualidade;

* Planeamento da Qualidade;
e Controle da qualidade;

e Garantia da Qualidade;

¢ Melhoria da Qualidade.

De acordo com estas definicbes, a qualidade e o S&® o “motor” de uma

organizacdo no caminho para o0 sucesso e reconhreoima mercado comercial.

O desenvolvimento de uma cultura de qualidade nunganizacao, integrando o SGQ
no sistema de gestdo de organizacdo, conduziré&caciaf e melhoria continua dos
métodos e processos aplicaveis na organizacaanAasi serem definidas as politicas,
serdo definidas as necessarias para 0 sucess@al@zacdo e dentro destas consta a
politica da qualidade, ou ao serem definidos olvesta atingir, constam os objectivos

da qualidade, etc., e desta forma o0 SGQ faz padgrante do sistema de gestao.

Um sistema de gestdo da Qualidade para funciongi@mo numa organizacdo devem

ser identificados os seguintes pontos, abordadémgo deste documento:

* Determinacdo dos processos da organizacdo e asirgeescgOes (Mapa de
Processos);

» Defini¢gdo do Sistema Documental

O SGQ baseia-se numa abordagem por processosgpel@o serem identificados
facilmente separamos o0s relevantes e 0s néo rédsv@ara a empresa, orientando

energias para areas fundamentais de funcionamento.

Por outro lado, o sistema documental define astigadi as metodologias, os
documentos a utilizar, ou seja, as regras da azgedd evidenciando a conformidade
da organizacdo. (NP EN ISO 9004:2011)
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2.4 INSTITUTO PORTUGUES DA QUALIDADE (IPQ)

O Instituto Portugués da Qualidade (IPQ) é um Qgryao Nacional, criado em 12 de
Julho de 1986 através do Decreto-Lei n°® 183/8G)omsavel pelas actividades de
normalizacéo, certificacdo e metrologia, bem comogarantir a unidade de accéo e

doutrina do Sistema Nacional de Gestao da qualjdedeal SPQ.

O IPQ tem como missdo a coordenacao do Sistemadeé@s da Qualidade (SPQ), a
promog¢do e a coordenacdo de actividades que coamnibpara demonstrar a
credibilidade da accédo dos agentes economicos esendolvimento das actividades
inerentes a sua funcdo enquanto laboratério ndcmanetrologia. (Carlos Sousa,
2008)

As actividades de normalizagao, certificacdo e ohegia sdo subsistemas do SPQ

que visam garantir:

* Subsistema de metrologia - o rigor e a exactidé® rdadi¢cOes realizadas,
assegurando a sua comparabilidade e rastreabilidadeivel nacional e
internacional, e a realizagdo, manutencao e dekememto dos padrbes das
unidades de medida. Assumindo uma relevante impagdara a garantia da
qualidade de um numero vasto de produtos e senadgodispor de toda a

comunidade.

» Subsistema da Normalizacdo - enquadrar as actesdal® elaboracdo de
normas e outros documentos de caracter normativardbito nacional,

europeu e internacional.

» Subsistema da Qualificacdo - enquadrar as actieglath acreditacdo, da
certificacdo e outras de reconhecimento de compeetere de avaliacdo da
conformidade, no ambito do SPQ.

2.5 MOTIVAGOES E VANTAGENS DA IMPLEMENTAGAO DE UM SGQ (ISO 9001:2008)
Algumas das principais motivacdes para a implengéiotale Sistemas de Gestédo da
Qualidade pelas empresas sdo as exigéncias quelieshve, quer do mercado, a
melhoria de imagem, a componente de competitividadereducdo de custos. Cada
vez mais 0s clientes colocam aos seus fornecederpssitos e imposi¢cdes que

agueles terdo obrigatoriamente de satisfazer, assadp as relacbes comerciais.

Os referenciais internacionais ISO representamflmog tecnolégicos, econémicos e

sociais para as organizagfes. Ajudam na harmorizdg&specificacdes técnicas dos
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produtos e servigcos, tornando a industria maisiegfie e quebram barreiras
comerciais internacionais (ISO, 2013). A Conforndiela com as Normas
Internacionais, contribui para o aumento de coghados consumidores, em que 0s

produtos sdo seguros, eficientes e bons para ceatebi

Os referenciais 1SO 9000 sdo uma referéncia int@wnal para a futura certificagao
do Sistema de Gestdo da Qualidade.

As Normas Internacionais sao ferramentas estraggcde orientacdo na ajuda as
organizacdes a superar os modernos e exigenteodeda negocio. Asseguram que
as operacgOes sdo mais eficientes, que existe ureraarde produtividade e ajudam

no acesso das organizagbes a novos mercados.
Estes beneficios incluem (ISO, 2013):

* Reducgbes de custos — as normas internacionais ipptimas operagoes e,

consequentemente, melhoram as operacdes de base.

* Reforga a satisfagéo do cliente — melhorar a qadédreforca a satisfagao do

cliente e aumentam as vendas;

e« Acesso a novos mercados — ultrapassar barreiragrc@is, permitindo o

acesso a novos mercados;

* Aumentar a produtividade e competitividade;

Beneficios Ambientais — diminuir o impacto ambiénta

A implementacdo de um SGQ de acordo com os raf&is ISO 9000, e a futura
certificacdo, € o reconhecimento nacional e intdomal do esfor¢o da organizacao
em assegurar a conformidade dos servicos, a facadlzna satisfagdo dos clientes e a

melhoria continua.

2.6 AsNORMAS ISO 9000

Antes do aparecimento das normas ISO, na décad#dexistiam muitas normas

concorrenciais de sistemas da qualidade, quered loizal, nacional, regional e global.

Com as normas ISO, foi possivel racionalizar esgsrsidade e assim contribuir para a
diminuicdo das barreiras ao comércio internaciobam como aumentar a eficiéncia
para as diversas partes interessadas, (com degiacmu®s utilizadores) ao permitir a
reducdo de um nuamero significativo de programaguddidade, para focar a atencao na
utilizagdo eficaz e eficiente dos recursos e naergiio de resultados.
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Com a finalidade de dar resposta a necessidaderderstrar, com credibilidade, que
as organizagbes cumprem 0s requisitos das normgssti&o aplicaveis, apareceram as
entidades certificadoras e as entidades acred#sdgue regulam a actividade das

entidades certificadoras.

As normas ISO permaneceram como normas genéricagptieacdo universal,
complementadas por normas especificas para secterastividade e/ou sistemas de
gestdo provenientes de sectores industriais, seu#o a norma ISO 9001:2000,
Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos, mande sistemas de gestdo mais
divulgada, contando com cerca de 1 milhdo de sedede gestdo da qualidade
certificados em todo o mundo. (APCER, 2013)

A familia ISO 9000 aborda varios aspectos da gaetadgualidade. As normas fornecem
orientacao e ferramentas para empresas e orgaei&zggé querem garantir, a satisfacao

das necessidades dos seus clientes e a melhotiauzon

Existem varias normas da familia ISO 9000, confoigeatificado no quadro 2:

Quadro 2 — Familia de Normas ISO 9000

Norma Campo de Aplicacéo

NP EN ISO 9001:2008 Sistemas de Gestao da Qualidade - Requisitos

Fundamentos e Vocabulario — Descreve o0s

principios fundamentais dos sistemas de gestdo da
NP EN ISO 9000: 2005 _ _ »
gualidade que sdo objecto das normas da familia

ISO 9000 e define os termos relacionados.

Gestdo do Sucesso sustentado de uma organizacao -
NP EN ISO 9004: 2011 _
Uma abordagem da gestao pela qualidade

Linhas de orientagcdo para auditorias internas ou
NP EN ISO 19011:2012 _ _
externas ao Sistema de Gestao da Qualidade

2.6.1 A Norma NP EN ISO 9000:2005
Descreve os fundamentos de sistemas de gestaalidage e especifica a terminologia

aplicavel.
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2.6.2 A Norma NP EN ISO 9001:2008

A Norma ISO 9001:2008 é uma norma internacional igeatifica os requisitos para
uma organizacdo implementar um Sistema de GestaQuddidade focalizado na
identificacdo dos requisitos e necessidades destel, aumentando a sua satisfacéo
através da aplicacdo eficaz do sistema, incluindogssos para melhoria continua do
sistema e a garantia da conformidade com os réggid0 cliente.

A implementacao e posterior certificacdo de sistedeagestdao da qualidade segundo a
norma ISO 9001, é um aspecto de extrema import@yacea realidade de um numero
muito significativo de organizacbes a nivel mundieddependentemente da sua

dimensédo ou campo de actuagéo.

A norma ISO 9001 é a Unica norma da familia ISQ09§ie permite a uma organizagao
avaliar a sua conformidade relativamente aos rigsiieela identificada, sendo a Unica
norma desta familia que se destina a fins de ivatdio. Este € o motivo pelo qual

muitas organizacOes referem estar certificadasepta norma ou que simplesmente a

terem implementado.

A certificacdo de acordo com a norma ISO 9001 éreconhecimento atribuido as
organizacdes que asseguram a conformidade dos pedsitos e/ou servicos, a

satisfacdo dos seus clientes e a melhoria continua.

De acordo com a avaliagdo ISO em 2011, verificoursa diminui¢cdo de 1%, face ao
ano anterior, na acreditacdo das empresas pela9[EQ a nivel europeu. Esta
diminuicdo, em Portugal, podera justifica-se pelatexto actual vivido no nosso pais,
onde a incerteza dos mercados impera e com o aigtdficativo associado a
certificacdo, as empresas optam por manter implEmdeno seu SGQ, mas néo
certificado. (ISO, 2013)
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Grafico 3 - Evolucéo ISO 9001 em Portugal

O objectivo da norma ISO 9001 é identificar os r&itps, que efectivamente séo

implementados, permitindo que uma organizagdo p@ssgidenciar produtos ou

servicos que correspondam as necessidades e dr@ectdos seus clientes e que

cumpram a legislacado em vigor.

A norma NP EN ISO 9001:2008 é fundamentada pelmsn@ipios da qualidade e pelo
ciclo PDCA, podendo ser dividida nos seguintestalys, que por sua vez se dividem

em subcapitulos:

Responsabilidade da Gesta¢cap. 5 da norma) - Estabelece os requisitos
gue a gestao de topo tem que cumprir.

Gestdo de Recursogcap. 6 da norma) - Estabelece os requisitos para o
planeamento e disponibilizacdo dos recursos netesggra o sistema para a
implementacdo e melhoria continua do sistema dé@eta qualidade e
aumentar a satisfacdo dos clientes. A gestdo dessc envolve, recursos
humanos, recursos financeiros, ambiente internofra-gstruturas,
equipamentos entre outros.

Realizacdo do Produto(cap. 7 da norma) - Estabelece os requisitos para o
planeamento, concepcao, desenvolvimento, produgamecimento de um
produto/servico.

Medicao, Anélise e Melhoria(cap. 8 da norma) - Estabelece os requisitos
para monitorizagdo, medicdo, analise e melhorigimon do sistema de

gestao da qualidade e dos seus processos
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E de salientar que esta norma visa a certificagi®@Q de organizacdes e nido de
produtos, ndo significando por isso que as orgafiegsm ndo tenham de demonstrar a
qualidade do produto final, muito pelo contrarie,aganizacées devem demonstrar a
sua capacidade da organizacao para garantir adgdaldo produto de acordo com os

referenciais normativos.

2.6.2.1 Requisitos da Norma NP EN 1SO 9001:2008

N&o sendo objectivo do presente documento a déeatigtalnada da norma, apresenta-
se na tabela seguinte uma breve descricdo da uzatrat dos requisitos de cada
subclausula da NP EN ISO 9001:2008.

NORMA 1SO 9001:2008 '

1. OBJECTIVO E CAMPO DE APLICACAO

Identificagéo do objectivo da norma. Definicdo deguisitos para um sistema de gestao
da qualidade

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

3. TERMOS E DEFINICOES

4. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

4.1. REQUISITOS GERAIS
Garantir que a organizacao estabelece, documemementa e mantem um SGQ e

melhora continuamente a sua eficacia de acordoosomaquisitos da norma.

4.2.REQUISITOS DA DOCUMENTACAO

4.2.1. GENERALIDADES

v

Assegurar a edicdo da documentacdo de suporte &, 8Gluindo, Politica e
Objectivos da Qualidade, manual da qualidade, pliowntos documentados e registos
necessarios ao sistema... bem como os documentossAd08 para assegurar| O

planeamento, operacéo e controlo eficazes dosgmose

4.2.2. MANUAL DE QUALIDADE
Elaboracdo de um documento que descreva o ambit&@Q, os procedimentos

documentados e a interacc¢ao entre os processds@o S

4.2.3. CONTROLO DODOCUMENTOS
Garantir o controlo dos documentos do SGQ, atrad@sprocedimento escrito,

explicitando todas as regras de aprovacéo, rewasactualizacdo, devendo as versoes

mais relevantes e actuais estar disponiveis e grmmtte identificaveis. Assegurar que
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os documentos de origem externa sao identificadassea distribuicdo controlada,
prevenindo sempre a utilizacdo de documentos diosole

4.2.4. CONTROLO DOSREGISTOS
Os registos associados ao SGQ devem proporciondénevas de conformidade e
devem ser controlados. Definir procedimento escoto a identificacdo, armazenagem,
proteccdo, recuperacao, retencéo e destino datoggi

5. RESPONSABILIDADE DA GESTAO

5.1. COMPROMETIMENTO DA GESTAO
A gestdo de topo da organizacdo deve proporcionadémcias do seu
comprometimento no desenvolvimento e implementaddoSistema de Gestdao da
Qualidade e na melhoria continua da sua eficacmgEstdo de topo que decide quais
0s objectivos e resultados a obter com a impleméatdo SGQ.

5.2.FOCALIZAGAO NO CLIENTE
A gestéo de topo assegura que o0s requisitos esrd@ess do cliente sdo determinados
e que se vai ao seu encontro, tendo em vista ordarda satisfagao do cliente.

5.3.PoLiTICA DA QUALIDADE
Definir e Implementar um conjunto de orientacO@sn@ue a organizagao e 0S Seus
colaboradores se identifiquem, evidenciando semamemprometimento da gestao de
topo com o0 SGQ. Este conjunto de orientacdes digoear como lei na organizacao.

5.4. PLANEAMENTO

5.4.1. OBJECTIVOS DAQUALIDADE

A gestdo de topo deve assegurar um conjunto dectodge visando a melhoria do
desempenho global da organizacdo, mensuraveis sistanries com a politica da
qualidade, nas funcdes e niveis dentro da orgawzac

5.4.2. PLANEAMENTO DO SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo de topo deve assegurar o planeamentodds &s actividades relativas ao
SGQ e as mudancas a que o mesmo for sujeito.
5.5. RESPONSABILIDADE , AUTORIDADE E COMUNICAGAO

5.5.1. RESPONSABILIDADE EAUTORIDADE

A gestéo de topo deve definir claramente o queateqde de cada funcédo (actividades
a desempenhar, responsabilidades e autoridademtesy e que essa definicdo seja
comunicada e entendida pelas pessoas que a desampen

5.5.2. REPRESENTANTE DA GESTAO

A gestdo de topo deve nomear um representante geslio do funcionamento,
manutengdo e comunicagao do SGQ.
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5.5.3. COMUNICACAO INTERNA

A gestao de topo deve assegurar um meio de cong@oi¢aterna adequado, orientado
para a melhoria do SGQ.
5.6. REVISAO PELA GESTAO

5.6.1. GENERALIDADES

O SGQ deve ser revisto periodicamente, garantiedgue se mantem actual, eficaz e
adequado a realidade da Organizacao.
5.6.2. ENTRADA PARA A REVISAO

Periodicamente deve ser reunida informacdo redeltaie analise de dados, de
auditorias internas, externas, reclamacoes, eta.geevisdo pela gestao.
5.6.3. SAIDA DA REVISAO

Definir as accdes e as melhorias associadas ao &SQ@tantes da revisdo da
informacgé&o analisada pela gestao de topo.
6. GESTAO DE RECURSOS

6.1. PROVISAO DE RECURSOS

Definir os recursos necessarios, humanos e matepara implementar, manter e
melhorar o SGQ, de forma a aumentar a satisfac@tiaide.
6.2. RECURSOSHUMANOS

6.2.1. GENERALIDADES
6.2.2. COMPETENCIAS CONSCIENCIALIZACAO EFORMACAO

Definir a competéncia e formagdo necessaria aongeseno das varias funcdes da
organizacao e proporcionar formacao adequada @édardesempenhadas.
6.3.INFRA-ESTRUTURA

A organizacdo deve determinar, proporcionar e mamt@fra-estrutura necessaria ao
seu funcionamento, seja a nivel de espaco fisqpdpamentos e/ou servi¢cos de apoio,
de forma a atingir a qualidade do servico prestado.

6.4. AMBIENTE DE TRABALHO

A organizacéo deve determinar e gerir o ambientad®lho necessario para atingir a
conformidade com os requisitos do produto.
7. REALIZACAO DO PRODUTO

7.1. PLANEAMENTO DA REALIZAGAO DO PRODUTO
Planear e Desenvolver 0s processos necessariatiza¢do do produto, sendo que os
requisitos do produto sdo definidos pelo clientelaplegislacdo e pela propria
organizacao.
7.2.PROCESSOS RELACIONADOS COM O CLIENTE
7.2.1. DETERMINAGAO DOS REQUISITOS RELACIONADOS COM O PRODUTO

Assegurar que os requisitos dos clientes e/ou parteressadas sdo bem identificados
relativamente aos seus produtos ou servicos, giadard sua satisfacao.
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7.2.2. REVISAO DOS REQUISITOS RELACIONADOS COM O PRODUTO

Garantir a revisdo dos requisitos relacionados comroduto ou servi¢co, antes de
assumir o compromisso de fornecimento do mesmajeecacliente.
7.2.3. COMUNICAGAO COM O CLIENTE

Assegurar que a comunicacao com o cliente é efieaequada.
7.3. CONCEPGAO E DESENVOLVIMENTO

7.3.1. PLANEAMENTO DA CONCEPCAO E DADESENVOLVIMENTO

Planear e controlar a concepgéo e o desenvolvinaenpooduto.
7.3.2. ENTRADAS DA CONCEPCAO E DADESENVOLVIMENTO

Assegurar que as entradas relativas aos requiddéogoncepcdo do produto sdo
definidas, registadas e revistas.
7.3.3. SAIDAS DA CONCEPCAO E DADESENVOLVIMENTO

Assegurar que as saidas relativas aos requisitaomizepcdo e desenvolvimento do
produto sdo apresentadas para verificacdo por cagfma com as entradas para a
concepcao e desenvolvimento, devendo ser aproeaties de emitidas.

7.3.4. ReEVISAO DA CONCEPGAO E DADESENVOLVIMENTO

Assegurar a realizacao de revisdes, de forma atyaaeadequabilidade e eficacia dos
resultados obtidos.
7.3.5. VERIFICAGAO DA CONCEPCAO E DO DESENVOLVIMENTO

A verificacdo deve ser realizada de forma a gargog as saidas cumprem com 0s
requisitos de entrada.
7.3.6. VALIDACAO DA CONCEPCAO E DADESENVOLVIMENTO

Deve ser efectuada para assegurar que o produsereico cumpre o fim a que se
destina.
7.3.7. CONTROLO DE ALTERAGOES NA CONCEPCAO E NO DESENVOLVIMENTO

As alteracdes na concepgdo e no desenvolvimentendeer identificadas e mantidas
em registo.
7.4. COMPRAS

7.4.1. PROCESSO DECOMPRA

O processo de compra deve estar devidamente aspdoif de forma a assegurar 0s
requisitos de compra, contemplando a avaliagadeecg® de fornecedores para cada
tipo de produto ou servigo.

7.4.2. INFORMAGCAO DECOMPRA

Descricdo adequada do produto ou servico a ser reslmppara comunicagdo ao
fornecedor dos requisitos pretendidos.
7.4.3. VERIFICACAO DOPRODUTO COMPRADO

Estabelecer e implementar actividades de inspexga@oificacdo do produto ou servigo
comprados, assegurando que vao ao encontro dasitesjespecificados.
7.5. PRODUGAO E FORNECIMENTO DO SERVIGO
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7.5.1. CONTROLO DA PRODUCAO E DO FORNECIMENTO DO SERVICO

Planear e organizar os processos de forma a masiaracdo controlada, assegurando
que tudo esta definido e que o produto ou serndté & ser realizado atempadamente,
de acordo com o estabelecido.

7.5.2. VALIDACAO DOS PROCESSOS DE PRODUCAO E DO FORNECIMENTO DO

SERVICO

Definir critérios de validacdo de processos paraitaacdes em que a saida resultante
nado possa ser verificada por monitorizacdo ou raedi@riginando uma tardia
identificacdo de um produto ou servico anémalo.

7.5.3. IDENTIFICACAO ERASTREABILIDADE

Identificar o produto ou servigo ao longo da swdizagédo, assim como rastrear o
produto ou servi¢o para que seja possivel criastéiico da realizagéo.
7.5.4. PROPRIEDADE DO CLIENTE

Assegurar o controlo da informacao propriedadelidate, ndo devendo ser divulgado
nenhum dado sem a devida autorizagéo do cliente.
7.5.5. PRESERVACAO DOPRODUTO

Assegurar a preservacao do produto ou servico thutadas as fases dos processos de
fornecimento até ao seu destino.
7.6. CONTROLO DO EQUIPAMENTO DE MONITORIZACAO E DE MEDICAO

Determinar a monitorizacdo e medicdo a serem efdats e assegurar que 0S
equipamentos estao aptos a apresentar resultaldibssva

8. MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

8.1. GENERALIDADES

Definir metodologias que permitam promover de fosisiematica a melhoria de um
processo comprovadamente conforme.
8.2. MONITORIZAGAO E MEDIGAO

8.2.1. SATISFACAO DO CLIENTE

Avaliar o nivel de satisfacéo do cliente relativateeao cumprimento e superagédo dos
seus requisitos.
8.2.2. AUDITORIA INTERNA

Assegurar a realizacao de auditorias internas amogcidade definida, para avaliar a
conformidade do SGQ com o0s requisitos da norma @rdanizacdo, com vista a
melhoria do SGQ e consequentemente a melhoria gan@eacao. Para tal deve definir
em procedimento escrito a metodologia a adoptar.

8.2.3. MONITORIZAGAO EMEDIGAO DOSPROCESSOS

Assegurar que o0s processos definidos sdo adequaalas atingir os objectivos
propostos.
8.2.4. MONITORIZACAO EMEDICAO DOPRODUTO

Assegurar que o produto e ou servico cumpre ossieagiidentificados.
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8.3. CoONTROLO DO PrODUTO NAO CONFORME

Assegurar que o produto ndo conforme € identifieadontrolado, de forma a prevenijr
a sua utilizacao ou fornecimento.
8.4. ANALISE DE DADOS

Determinar, recolher, e analisar dados que dermanstradequacéo e eficacia do SGQ,
de forma a avaliar a melhoria continua do sistema.
8.5. MELHORIA

8.5.1. MELHORIA CONTINUA

Melhorar continuamente o SGQ através da utilizalgpolitica da qualidade, dos
objectivos da qualidade, dos resultados das atalitata analise dos dados, das acgdes
correctivas e preventivas da revisao pela gestéo.

8.5.2. ACCOESCORRECTIVAS

Definir requisitos para analise de accdes corrastivdentificando a origem da nao
conformidade e o desenvolvimento de ac¢gbes namorieeforma a evitar a repeticdo ou
eliminando as n&o conformidades identificadas.

8.5.3. ACCOESPREVENTIVAS

Definir metodologias adequadas a identificacdo deenriais ndo conformidades| e
desencadear accdes preventivas.

2.6.2.2 Revisdo da NP EN I1SO 9001:2008
E de salientar que a NP EN ISO 9001:2008 encostiens revisdo, com data prevista
de publicagcéo da nova versao para Novembro de Hxl&.revisdo pretende apresentar
a ISO 9001:2008 com a “estrutura comum” do “Anex® & diretivas 1SO. (APCER,
2012).

O Anexo SL harmoniza a estrutura, o texto, os termaefinicdes, permitindo que as
normas sejam desenvolvidas com a flexibilidade s&éa para integrar os seus temas

e requisitos especificos com maior facilidade..¢isy)
O Anexo SL apresenta a seguinte estrutura:

« Clausula 1 - Ambito de aplicacéo

* Clausula 2 - Referéncias normativas
» Clausula 3 — Termos e Defini¢des

» Clausula 4 - Contexto da organizacao
* Clausula 5 - Lideranca

» Clausula 6 - Planificacédo

e Clausula 7 - Suporte

* Clausula 8 - Funcionamento
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* Clausula 9 — Avaliacdo do Desempenho

* Clausula 10 — Melhoria

Assim, num futuro proximo, atendendo que este nwodeVera vigorar ja nas proximas
revisbes das normas ISO existentes, as normasstdenai de gestdo terdo o0 mesmo
formato/modelo. (ISO, 2013)

A 1SO 9001:2015, propde-se a (APCER, 2012):

» Fornecer um conjunto de requisitos fundamenta&vest para os proximos 10
anos ou mais;

* Manter-se genérica e relevante para as organizagéetodos o0s tipos e
dimensdes, que operam em qualquer sector e actejida

 Manter o foco atual na gestdo eficaz de procesams produzir os resultados
desejados;

» Ter em conta as mudancgas nas praticas e tecnolbggasistemas de gestdo da
qualidade desde a ultima grande revisdo em 2000;

* Reflectir as mudangcas nos ambientes cada vez maiplexos, exigentes e
dindmicos em que as organizacdes operam,;

* Aplicar o “Anexo SL” das Directivas ISO, de modo melhorar a
compatibilidade e alinhamento com outras normasd&®istemas de gestao;

o Utilizar estilos de linguagem e redaccao simpldics, de modo a melhorar a

facilidade de compreenséao e coeréncia das intagies dos requisitos.

2.6.3 Norma NP EN ISO 9004:2009

A norma NP EN ISO 9004:2009 fornece um conjuntdodas praticas e ferramentas
para o sucesso sustentado das organizacdes, nuirangmtomplexo, exigente e em

constante mutacédo, atingindo patamares de excalémitavés de uma abordagem da

gestdo pela qualidade.

Esta norma fornece uma expectativa mais alargadestdo da qualidade do que a ISO
9001, aborda as necessidades e expectativas dedsgartes interessadas relevantes e
proporciona orientacdo para a melhoria sistematimantinua do desempenho global da

organizacao.

E por isso um complemento a norma ISO 9001que tari@s organiza¢des no caminho

de uma maior eficacia e por isso contribuindo pamspectiva eficiéncia.
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2.6.4 Norma NP EN ISO 19011:2011

A norma NP EN ISO 19011:2011, estabelece um guia paditorias ao sistema de
gestdo da qualidade. Fornece linhas de orientagé® @ execucdo de auditorias a
sistemas de gestao da qualidade e até para sisfengastdo ambiental.

2.7 PRINCIiPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE
Os referenciais normativos sdo baseados em prisc@ gestdo da qualidade focados
no cliente, na motivacao e envolvimento da gesgitmpo, na abordagem por processos

e na melhoria continua.

Em 1998 o Comité Técnico ISO/TC176, estabeleceoitosprincipios da qualidade,
formando a base para as normas de sistema de destfalidade da familia ISO 9000.
Estes principios permitem facilitar a definicdo d#jectivos da qualidade,
potencializando a sua utilizagdo como elementosidnentais para a melhoria do
desempenho das organizacdes e promover uma apg&oima alinhamento dos

referenciais normativos com a maioria dos modetosxteléncia e de qualidade total.

A norma NP EN ISO 9000:2005 identifica 8 principis gestdo da qualidade cuja
aplicacdo permite a uma organizacdo a melhoriairaetdo seu desempenho, sendo
também a base para as orientacdes da NP 1ISO 9004:20

1. Focalizacédo
no Cliente

2.Lideranca

3.Envolvimento

7.Abordagem a
Tomada de
Decisbes

dos
Colaboradores

6.Melhoria 4.Abordagem
Continua por processos

5.Abordadem
Sisteméatica da
Gestéo
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Grafico 4- Principios da Gestao da Qualidade
1. Focalizacao no cliente- as organizacfes dependem dos seus cliente,dteven
para isso compreender as suas necessidades, zatisfa seus requisitos e

tentar superar as suas expectativas;

2. Lideranca — criar e orientar o caminho a seguir para atirrgimissao da
organizacdo, mantendo um ambiente interno que feranicolaboragéo de

todos no alcance dos objectivos;

3. Envolvimento dos Colaboradores — As pessoas sao a esséncia das
organizacoes e o seu total envolvimento permiteaguguas capacidades sejam

utlizadas ao servigo da organizacao;

4. Abordagem por Processos- Um resultado desejado € atingido de forma mais
eficiente quando as actividades e 0s recursos iasescsado geridos como um

processo,

5. Abordagem Sistematica da Gestdo— identificar, compreender e gerir
processos interrelacionados como um sistema, obontrpara que a

organizacao atinja os seus objectivos com eficde@ficiéncia;

6. Melhoria Continua — a melhoria continua deve ser um objectivo peangmn

da organizacéo;

7. Abordagem a Tomada de Decisbes baseada em FactoAs decisdes tém de

ser tomadas com base na anélise de dados e infiesiac

8. Relacbes de Mutuo Beneficio com Fornecedoresas organizacdes e 0S seus
fornecedores séo interdependentes e as relacde=ndéicio mituo aumenta a

capacidade de ambos criar valor.

Os referenciais normativos ISO séo alvo de coresaattualizagbes e revisdes, uma
vez que estas, de acordo com a ISO, tém como nhgesntralizar a informacdo que
melhor ajuda as empresas na melhoria dos seustpsodiservicos de acordo com as

exigéncias do mercado.

Neste pressuposto, a ISO 9000:2005 encontra-seasende revisdo pela comissao
técnica ISO/TC176, estando a propor a reducédo qos8ipios da qualidade em cima
referidos, passando a 7 (ISO-TC176-SC1, 2013):
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1.Focalizacdo no
Cliente

7.Gestao de

Relacoes 2.Lideranca

.Compromisso dog|
Colaboradores

processos

Gréfico 5- Principios da Gestédo da Qualidade PropostosTiela6,

1. Focalizacdo no Cliente —é fundamental conhecer e compreender as
necessidades dos seus clientes e superar as spestativas. O sucesso
sustentavel de uma organizacéo € alcancado quatal@e@segue e mantem a
confianga do cliente, e das outras partes intadlassadentificando as suas
necessidades presentes e futuras. A interaccd® adiente € uma oportunidade
de criar valor acrescentado para o cliente;

2. Lideranca — lideres a todos os niveis estabelecem unidade opbgito e na
orientacdo na organizagao. Devem criar e mantedict®s que permitam o
envolvimento de todos na realizacao/atingir do®eahjos da organizacdo de
gualidade. Unido da direccdo e comprometimentood®st permite a uma
organizacédo alinhar suas estratégias, politicagepsos e recursos para atingir
0S seus objectivos.

3. Compromisso dos Colaboradores E essencial para a organizacdo que todos
sejam competentes, qualificados e comprometidasapacidade de criar valor.

Para gerir uma organizacao eficientemente e efieatsn é muito importante
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envolver todos o0s colaboradores a todos o0s niveisrespeita-los

individualmente

4. Abordagem por processostm resultado desejado é atingido de forma mais
eficiente quando as actividades e 0s recursos iasescsado geridos como um

processo;

5. Melhoria Continua — o0 sucesso das organizacdes surge do seu objectivo
permanente de melhoria, mantendo assim elevada@ssnile actuacédo, para
reagir a alteracfes internas ou externas e crisasnoportunidades a partir
destas alteracgoes;

6. Abordagem a Tomada de DecisGes baseada em Evidéscia Decisbes
tomadas com base em andlise e avaliacdo de dddasi@tao produzem
melhores resultados.

7. Gestédo de Relacbes Para o sucesso sustentavel, as organizagcfes devem g
as suas relacdes com todas as partes interessanh@sps seus fornecedores.

Esta em andlise a reducado de 8 principios da quiigara os 7 acima identificados,

muito orientados para o sucesso sustentavel deotgaaizacao.

2.8 ABORDAGEM POR PROCESSOS

A Abordagem por Processos, parte do principio querclando as partes consegue-se
controlar de forma mais eficaz, o todo ou pelo semms aspectos mais importantes
desse todo (Pinto & Soares, 2010). E entendida c@raplicacdo de um sistema de
processos dentro de uma organizacado, em conjunicacddentificacdo das interac¢cdes

entre estes processos e a sua gestao.

A norma NP EN ISO 9001:2000 aconselha a impleméntaga abordagem por

processos como metodologia para a melhoria contiawaganizacao.

Qualquer organizacao para ser gerida com sucesge,abnhecer com detalhe os seus
processos, entender e definir quais sdo as adesdexecutadas e por quem, bem como

0S envolvimentos existentes em cada etapa. (R01®).

Assim, monitorizar e registar estas actividadesahave para o sucesso de qualquer

organizacao.

Para implementar a abordagem por processos € adoesdentificar para cada

processo:

« As entradas do processo;
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* As saidas do processo;

* Os objectivos do processo;

* O responsavel do processo;

* Os recursos necessarios para que o processo algade de forma a alcancar
0s objectivos definidos;

* A metodologia a aplicar;

* Osindicadores de desempenho do processo;

» Os processos de que depende, que lhe fornecents,inims quais depende para
0 Seu sucesso;

» Os processos dependentes, que outputs do procasssev inputs de outros

Processos.

A norma NP EN ISO 9001:2008 apresenta um modelalad@dagem por processos,

ilustrando as inter-relacdes entre 0s processos:

Melhoria continua do sistema de
gestao da qualidade

(= = ——— - Respdovlsabi{idade
a gestdo

i
|
]

Clientes @ Q Clientes
recursos :::I,}III:;Z - - - ’1 Satisfagdo |
: | Entrada Realizaci Saida
i Requisitos Ji > d;";:;:;i::: @ Produto

Fig. 3- Modelo de um SGQ baseado em procefiSoste: (NP EN ISO 9001:2008 - Sistemas de Gesi&@Qudlidade - Requisitos,
2008)

2.8.1 Beneficios da Abordagem por Processos

A Abordagem por processos possibilitaidance on the Concept and Use of the ProceseoAg for
Management Systems, 2008)

» Grande visibilidade e controlo sobre os processos)preendendo melhor os
seus requisitos e consequentemente do cliente;

* Integracao e orientacao dos processos, alcancan@sutados desejados;
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» Capacidade de concentrar esfor¢os na eficaci@iérafia dos processos;

* Reducdo de custos e de desperdicios de tempo,odavigma utilizacdo de
recursos mais eficiente;

» Obter resultados mais eficazes e sustentaveisaiiaf do processo

* Maior envolvimento dos colaboradores com as suaporesabilidades bem

definidas.

A abordagem por processos possibilita a criacasnd@mbiente favoravel ao processo
sustentado, potenciado pela satisfacdo dos coldtras e potenciando a inovagao e
desenvolvimento sustentado, passando a verificarmsepreocupacado com a eficiéncia

do processo e ndo somente com o produto ou se€regualtado).

2.8.2 Processo

Para que uma organizacao funcione de forma efieazque determinar e gerir diversas
actividades interligadas. De acordo com a NP EN #801:2008, uma actividade ou

conjunto de actividades utilizando recursos e getliel forma a permitir a transformacao
de entradas (inputs) em saidas (outputs), é caasiolaum processo. Ao transformar
inputs em outputs o processo realiza 0 seu prodatwo possivel avaliar a sua eficacia

e eficiéncia pela monitorizacao de indicadoresaeohpenho do processo.

Eficacia dos
Processos —
capacidade de
alcangar os
resultados
definidos

INPUTS — OuTPUTS —

REQUISITOS
EQUISITOS

REQ! | > SATISFEITOS
ESPECIFICADOS

(INCLUINDO RECURSOS) ——

(RESULTADO DO
PROCESSO)

\ Eficiénciados
] Processos —
Medicdo e Monitorizagdo Resultados
alcangados Vs.
Recursos
utilizados

Fig. 4 - Esquema genérico de um Processo (Fonte: (Gzedanthe Concept and Use of the Process Approadidnagement
Systems, 2008)
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Cada processo tem associado, clientes e partessséelas (que podem ser internos ou
externos a organizacdo), com necessidades e etp@stacerca do processo, que

definem as saidas do processo.

A definicho e gestdo dos processos de uma orgdmizagrmite um maior
conhecimento acerca da organizacdo e uma mai@cficelativamente aos resultados,

considerando que se determinam 0s requisitos apl&cém cada processo

2.8.3 Tipo de Processos

Os processos podem ser classificados quanto a sua hierarquia, de acordo com o seu grau de
abrangéncia podem ser (Pinto, 2012)

* Macroprocessos — envolvendo mais do que um seetarganizagdo e cuja
operacao tem impactos significativos em outrasdasg

e Subprocesso (ou processo) — resulta da subdivis8onthcroprocessos em
objectivos especificos, organizados seguindo liflnasonais;

e Actividade — cada subprocesso pode ser divididodnhassas actividades que o

compdem.

De acordo com a norma NP EN ISO 9001:2008, a argeéo tem que definir o
namero e tipo de processos necessarios para aimgaus objectivos de negdcio. Estes
serdo Unicos para cada organizacdo, sendo no @nastivel identificar tipos de
processo, tais como, processos de gestédo, opexacmile suportesO/TC 176/SC 2/N.

ISSO, 2008):

* Processos de Suporte— N&ao pertencem a actividade principal da
organizacdo, mas sustentam a realizacdo do prodigervico.

* Processos de gestdo da organizacadRelacionados com a actividade da
organizacdo e consequentemente com o cliente.i ltafios os processos
necessarios para cumprir 0s objectivos e as pditita organizacdo, a
regulamentacdo aplicavel e os requisitos da Noreneefkréncia, processos
como planeamento estratégico, estabelecimento litecg® e de objectivos,
assegurar a comunicacao, assegurar a disponilalide@decursos e a revisdo
pela gestao.

* Processos Chave Inclui todos os processos que permitem a organizaca
fornecer produtos/servicos que vao ao encontro desessidades e
expectativas do cliente.

* Processos de Melhoria +elacionados com a implementacéo do SGQ
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2.9 CicLo PDCA (CicLo bE DEMING)
A gestéo dos processos de uma organizacao devie eeQiclo de Deming (PDCA -
Plan — Do — Check — Act) para a melhoria contirmamanizacdo, metodologia com a

gual estdo alinhados os requisitos hormativos.

O Ciclo PDCA, também conhecido por ciclo de ShewarCiclo de Deming, pode ser
uma ferramenta 0til para definir, implementar e tomar accdes correctivas e de
melhoria. Tem por objectivo tornar mais claros @f9s processos.

Actuar/"Act" Planear/Plan"

Verificar/"Check" Executar /Do"

-

Fig. 5- Ciclo de Deming ou Ciclo PDCA

O ciclo PDCA, conforme Fig 5.,consiste em impleraerd seguinte sequéncia de

passos na gestédo de qualquer processo:

* Planear (Plan)- estabelecer os objectivos e processos necesgaria alcancar
os resultados, de acordo com os requisitos do telien as politicas da
organizacao;

» Executar (Do): implementar 0s processos;

» Verificar (Check): medir e monitorizar os procesegzodutos relativamente as
politicas, objectivos e requisitos do produto ddbs.

e Actuar (Act): accdes que permitam a melhoria continua do desdrapaos

Processos.

O PDCA é uma metodologia dindmica que pode serem@htada em cada um dos

processos da organizacdo e pelas interaccdes dosspos. Esta metodologia esta
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intimamente associada aos conceitos de planeamiempbementacao, verificacdo e
melhoria(1so/TC 176/SC 2/N. 1SSO, 2008)

A manutencdo e melhoria do desempenho dos procpegesn ser alcancadas através
da aplicacdo do conceito de PDCA a todos os nil@isrganizacdo. Isto aplica-se a
todos os processos, desde 0s processos de estvatpgra as actividades operacionais

mais simples.I§0/TC 176/SC 2/N. 1SSO, 2008)

2.10 FERRAMENTAS CLASSICAS DA QUALIDADE
As ferramentas classicas da Qualidade séo técgiease utilizam com a finalidade de
definir, medir, analisar e propor solucdes pargpublemas que interferem no bom

desempenho dos processos de trabalho.

De acordo com o professor Ishikawa, constatou-& 3% dos problemas de uma
empresa podem ser resolvidos com as ferramentdasavada qualidade, sendo
importante ter o conhecimento destas técnicas,dguem ser conhecidas e aplicadas

rotineiramente por todos.

As ferramentas da Qualidade tem por objectivospaditbilizar &s empresas meios
simples para a resolucdo de problemas, sendoautiiz por todos e promotoras do
trabalho em equipa, uma vez que permitem a sualidagdo para compreensado de

todos.
Séao 7 as ferramentas classicas da Qualidade:

» Diagrama de Pareto - Hierarquizar factos

» Diagrama de Causa e Efeito - Identificar a orige® jgroblemas

* Folha de Registo / Verificagcdo — tem como funcéecalha de dados.
» Histograma- llustrar variacdes

» Diagrama de Dispersao - Mostrar correlagbes

» Gréficos e Cartas de Controlo - Controlar o prazess

* Fluxograma - Estabelecer limites e conhecer actdes

2.10.1 Folha de Registo/Verificagao
E um formulario que permite registar de dados, umal gs itens a serem verificados ja
estdo impressos, de modo que a informacao possecednida de forma concisa e sem

obstaculos.
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Esta folha permite respostas as questao, “quarmloe®®, "quantas vezes?” e "quais 0S
valores obtidos?”

Toda a folha de registo deve ter espaco onde s&taeaglocal, a data da recolha e o

nome do responsavel pelo trabalffeeC, 2010)

2.10.2 Histograma
O Histograma € um gréfico de barras utilizado pa&@resentar a variagdo de um
conjunto de dados.

Tem por objectivo, identificar rapidamente os padrde variabilidade inerentes a um
dado processo com o intuito de especular sobreosseis causas determinantes em
funcdo da forma da sua distribuicdo. A representag@fica da dispersdo de um

processo permite conhecer melhor o tipo de disgd@aucaracteristico dos fenomenos
em estudo. (ISEC 2010)

2.10.3 Diagrama de Pareto
E um diagrama que apresenta os itens e a clagsesigdio dos nimeros de ocorréncias,

apresentando a soma total acumulada.

Permite visualizar diversos elementos de um prodlaoxiliando na determinacao da
sua prioridade, ou seja, permite a classificacé dbmlos do mais importante para o

menos importante.

A Folha de registo € necesséria na obtencdo desqeda a formagcédo do diagrama de
Pareto. O Brainstorming, outra ferramenta, € usgulis o Diagrama de Pareto, para

identificar aqueles itens que séo responsaveisrpaior impacto. (ISEC, 2010)

2.10.4 Diagrama de causa e efeito ou de Espinha de Peixe
E uma representacdo grafica que permite a orgaditzdas informacbes de forma a
possibilitar a identificacdo das possiveis causasnd determinado problema ou efeito.

Este diagrama € representado por uma figura fornmamta diferentes linhas e
rectangulos que servem para representar de uma fanganizada as relagdes entre um

efeito observado e as suas possiveis causas.
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—/ —/ (EFEITO
)
l || |
N U
—
(CAUSAS)

Fig. 6- Exemplo de Diagrama Causa-Efeito
CAUSAS - Séao variaveis ou factores que contribuem paraobl@ma em estudo
(efeito) e podem ser, entre outras, mao-de-obragumas, métodos, materiais, meio

ambiente.

EFEITO - E o problema em estudo. Este efeito ou problpat® ser, por exemplo a

frequéncia de acidentes, a poluicdo ambientaljtdsfestc.

Este diagrama tem como objectivo determinar todascausas possiveis de um
problema de forma a obter as causas mais provdeeimesmoPermitir uma ampla
visualizacdo de uma dada situacdo através da looigid de todos os envolvidos.
(ISEC 2010)

2.10.5 Diagrama de Dispersao
Permite verificar se existe uma possivel relacdears causas, isto €, mostra se existe

ou néo relacao e com que intensidade.

Identifica rapidamente os padrbes de variabilidadeentes a um dado processo com o
intuito de especular sobre as possiveis causasriesmtes da forma da distribuicdo. A
sua representacao grafica da dispersdo de um poopesmite conhecer melhor o tipo

de distribuicao caracteristico.

2.10.6 Fluxograma
O fluxograma € uma representacdo grafica de todopassos que integram um

determinado processo, sob forma sequencial e de ar@litico.

O fluxograma é uma representacédo grafica da semguéecactividades de um dado

processo.
E basicamente formado por quatro entradas:

* Inicio (entrada e de seus fornecedores) - assunto a swiderada no

planeamento
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* Processa(pontos criticos dos processo) - consiste namatagao e interligacdo
dos modulos que englobam o assunto. Todas as Opsragie compde o
processo.

* Documentos associados eonsistem nos documentos associados ao processo,
como relatorios, registos, etc.

* Fim (saida e de seus clientes) - fim do processo, nadexistem mais accdes a

ser considerada.

Esta ferramenta permite uma padronizacdo na repgegs® dos meétodos e 0s
procedimentos administrativos, facilita a leiturargendimento das accdes envolvidas,

etc.

2.10.7 Cartas ou Graficos de Controlo
Sédo graficos que se utilizam para examinar se oepsm esta ou ndao sob controlo.
Sintetiza um amplo conjunto de dados, nos quaigssen métodos estatisticos para

observar as mudancas dentro do processo, baseatdkdeside amostragem.

O principio base consiste em considerar que todstema € submetido a variagdes
aleatorias que geram uma reparticdo da caracateristedida segundo uma curva de

Gauss.

A reducao das variacdes exige a deteccao da syenrpara isso € necessario comecar

por distinguir entre causas comuns e causas egpdeigariacao

Tem por objectivo, informar se em determinado teropmo é o comportamento do
processo, se ele esta dentro dos limites preestatbe$, sinalizando assim a

necessidade de procurar a causa da variacdo, maws&@ostrando como elimina-la.
Um diagrama de controlo tipico exibe trés linhasledas:

* acentral - representa o valor médio da caradtexide qualidade;
e asuperior - representa o limite superior de cémiflcSC);

» ainferior - representa o limite inferior de comar@LIC).
Os pontos representam as amostras tomadas em nosndé@etentes.
Tipos de Cartas de Controlo:

» Controlo por variaveis - a caracteristica da qaaledpode ser medida e expressa

como um numero numa escala continua de medicgdes.
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» Controlo por atributo - o produto € avaliado enmies de conforme ou nao
conforme em relacdo a determinados atributos outegmos do numero de

defeitos que aparecem numa unidade de producdi. d602)

2.11 INTEGRACAO DO SGQ,SGAE SGSHT
Nos tempos que correm as empresas, em busca denaioarendibilidade e melhor
organizacao, implementam sistemas de qualidade,@mjdia ndo se preocupam menos

com as questdes ambientais e com a segurancae saud

As questbes ambientais tém vindo a assumir uma riipma crescente para as
organizacdes, seja pela legislacdo cada vez magerg® ou em busca de um
desenvolvimento sustentavel, as organizacfes téadocruma cada vez maior

consciencializagdo ambiental.

Assim as empresas estdo também a implementar uem@isle Gestdo Ambiental, de
forma a garantir o atingir das metas propostas ordralo de potenciais impactos

ambientais, diminuindo os desperdicios, protegendmbiente.

Para qualquer organizagdo, o valor absoluto estéeotrado nas pessoas, Nos seus
colaboradores, porque sem eles nada funciona. Eegiar motivo que a par da
importancia dada a qualidade ou aos aspectos ataisieg igualmente necessario

desenvolver uma cultura de seguranca.

As organizacdes devem ter um adequado controloesobr processos, produtos,
actividades que tenham impacte no ambiente delli@algana seguranca e saude dos
trabalhadores, ou seja, devem implementar um sastengestao da SST.

As normas ISO e as OSHAS sao referenciais nornmsatiemrientacdo a implementacao

dos sistemas individuais ou integrados pelas ozgades.

A 1SO 9001, como ja referido no capitulo 2.5 fazaumbordagem ao Sistema de Gestéo
da Qualidade, permitindo as organizacdes a foc@lzae todos 0s seus processos no
cliente. A Norma ISO 14001 permite uma abordagema [@a gestdo dos aspectos
ambientais da organizacdo, de forma a atingir unthonedesempenho ambiental,
melhorando a eficacia desses processos. Por sya verma OSHAS 18001 é uma
abordagem pela minimizacéo do risco, reducdo dmeres de trabalho e doencas
profissionais, tempos de paragem e consequenternestes econdmicos e humanos

associados.
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Como sera facil compreender, a implementacdo ddstessistemas identificados,
representa para uma organizacdo um custo assosiguificativo, pelo que se tem
verificado um aumento na implementacdo de sisteim@grados de gestdo QAS.
(FOCUS, 2013)

Este aumento é também justificado pelo facto dsdewda norma ISO 14001:2004 ter
aproximado a ISO 9001 e o mesmo se verificar co@MASAS 18001, conforme se
verifica no Quadro 4, cruzamento das rubricas dawr®as.

Desta forma, a organizacdo economiza recursosns$gjanceiros ou humanos.

Um sistema de gestdo integrada possibilita uma onellestdo e optimizacdo dos
processos, a diminuicdo da complexidade, evitanddu@licacdo de recursos e a
sobreposicdo de procedimentos, com o consequentensml de produtividade e da
rentabilidade, numa base de evolucéo sustentadatidéacao das partes interessadas e
assegura o0 cumprimento das responsabilidades sodai organizacdo, com a
consequente melhoria da imagem e da aceitacao maaoe face a concorréncia.

Quadro 3 - Objectivos Gerais dos Sistemas de Gestdo daidadel Ambiente e SST (Fonte: (Pinto, Gestéo
Integrada de Sistemas Qualidade, Ambiente e SIPR)20

Objectivos dos Referenciais Normativos

NP EN ISO 14001:2004 -

NP EN ISO 9001:2008 -
Sistemas de Gestao d:
Qualidade

Contribuir para a melho;
continua do desempenho:
uma organizaci,
demonstrando a a
capacidade em forner
produtos e servigos adequs
aos requisitos dos cliente
da sociedade, possibilindaa
obtencéo de  vantags
competitivas

Sistemas de Gestao
Ambiental

Contribuir para a melho
continua do desempenho:
uma organizacao a
preservacao do ambiente es
recursos nature,
demonstrando a a
capacidade de identificars
requisitos legais ambiens
aplicaveis e os seus impas
ambientais significativos 2
dos controlar, eliminandos
ou minimizando 0S S&
efeitos nocivos.

NP 4397:2008 (OSHAS
18001:2007) - Sistemas de
Gestdo de SST

Contribuir para a melhori
continua do desempenho
uma organizacao na protecg
da seguranca e saude
colaboradores, demonstra
a sua capacidade de identifi
0S requisitos legais de SS
aplicaveis e o0s perigos
riscos para a SST e, de
controlar, eliminando-os
minimizando 0s seus efeitq
NoCivos.

2.11.1 Beneficios da Integracéo de Sistemas de Gestao (ISXD13)

» Possibilita uma melhor gestao e optimizacao dosgssos;

* Aumento da eficacia e eficiéncia da gestdo dosmis € no cumprimento dos

objectivos e metas definidas;
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* Melhora a capacidade de reaccédo da organizacdafaogas necessidades ou
expectativas das partes interessadas;

* Maior eficiéncia na tomada de decisbes pela diecgé dispor de uma visao
global dos sistemas;

* Simplificacdo e reducdo da documentacado e dostosgiatendendo ao varios
requisitos partilhados pelos referenciais normativo

* Reducdo dos custos de manutencdo do sistema e amcav externa
(simplificagéo do processo de auditoria externa);

* Melhora a percepcdo e o envolvimento dos colaboesdoos sistemas de
gestéao;

* Melhora a comunicacdo interna e a imagem externagustando maior

confianga dos clientes e dos fornecedores.

2.11.2 Relacédo da ISO 9001 e a ISO 14001 e OSHAS 18001
Partindo da implementacao do SGQ, a implementagésidtemas de gestdo ambiental
e SST fica mais facil, dado que as normas sao eito semelhantes, pelo que podemos

facilmente integra-las, de acordo com a tabelaistgu

Quadro 4 - Integracdo dos sistemas 1SO 9001, 14001 e OSHBAB1 (Fonte: referenciais
normativos e material de apoio da cadeira de SI@&\Bestrado GIQAS)

Clausulas Normativas

NP EN ISO 9001:2008 NP EN ISO 14001 NP 4397/ OSHAS 18001

4. Sistemas de Gestdo da 4. Requisitos do Sistema dd.Requisitos do Sistema de
Qualidade Gestao Ambiental Gestado da SST

4.1 Requisitos Gerais 4.1 Requisitos Gerais 4.1 Requisitos Gerais

4.2 Requisitos da - -
Documentacao

4.2.1 Generalidades 4.4.4 Documentacgéo 4.4.4 Documentacao

4.2.2 Manual da - -

Qualidade

4.2.3 Controlo dos 4.4.5 Controlo dos 4.4.5 Controlo dos
Documentos Documentos Documentos

4.2.4 Controlo dos 4.5.4 Controlo dos 4.5.4 Controlo dos
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NP EN ISO 9001:2008

Clausulas Normativas

NP EN ISO 14001

NP 4397/ OSHAS 18001

Registos

Registos

Registos

5. Responsabilidade da
Gestao

5.1 Comprometimento da
Gestéo

4.2 Politica Ambiental

4.4.1 Recursos,
Atribuicdes,
Responsabilidades e
Autoridades

4.6 Revisao pela Gestéao

4.2 Politica da SST

4.4.1 Recursos, Funcdes,
Responsabilidades,
Responsabilizacao e
Autoridade

4.6 Revisao pela Gestéao

5.2 Focalizagdo no
Cliente

4.3.1 Aspectos Ambientais 4.3.1 Identificacao de

4.3.2 Requisitos Legais e
Outros Requisitos

Perigos, Apreciacao do
Risco e Definicdo de
Controlos

4.3.2 Requisitos Legais e
Outros Requisitos

5.3 Politica da Qualidade

4.2 Politica Ambiental

4.2 Politica da SST

5.4 Planeamento

4.3 Planeamento

4.3 Planeamento

5.4.1 Objectivos da
Qualidade

4.3.3 Objectivos, Metas e
Programa (s)

4.3.3 Objectivos e
Programa (s)

5.4.2 Planeamento do
Sistema de Gestdo da
Qualidade

4.3.3 Objectivos, Metas e
Programa (s)

4.3.3 Objectivos e
Programas (s)

5.5 Responsabilidade,
Autoridade e
Comunicacéao

4.1 Requisitos Gerais

4.1 Requisitos Gerais

5.5.1 Responsabilidade e
Autoridade

4.1 Requisitos Gerais

4.4.1 Recursos,
Atribuicdes,
Responsabilidades e
Autoridades

4.1 Requisitos Gerais

4.4.1 Recursos, Funcoes,
Responsabilidades,
Responsabilizacao e
Autoridade

5.5.2 Representante da

4.4.1 Recursos,
Atribuicdes,

4.4.1 Recursos, Funcoes,
Responsabilidades,
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NP EN ISO 9001:2008

Clausulas Normativas

NP EN ISO 14001

NP 4397/ OSHAS 18001

Gestao

Responsabilidades e
Autoridades

Responsabilizacao e
Autoridade

5.5.3 Comunicagao
Interna

4.4.3 Comunicacao

4.4.3 Comunicacao,
Participagéo e Consulta

5.6 Revisdo pela Gestéo

4.6 Revisao pela Gestao

4.6 Revisao pela Gesté

5.6.1 Generalidades

4.6 Revisao pela Gestao

4.6 Revisao pela Gesté

5.6.2 Entrada para a
Revisao

4.6 Revisao pela Gestéao

4.6 Revisao pela Gesté

5.6.3 Saida da Revisdo

4.6 Revisao pela Gestao

4.6 Revisao pela Gesté

6. Gestao dos Recursos

6.1. Provisdo de Recursos 4.4.1 Recursos,

Atribuicdes,
Responsabilidades e
Autoridades

4.4.1 Recursos, Funcoes,
Responsabilidades,
Responsabilizagao e
Autoridade

6.2 Recursos Humanos

6.2.1 Generalidades

4.4.2 Competéncia,
formacéao e sensibilizagao

4.4.2 Competéncia,
formacgao e sensibilizagéo

6.2.2 Competéncia,
consciencializacao e
Formacéao

4.4.2 Competéncia,
formacdao e sensibilizacéo

4.4.2 Competéncia,
formacéao e sensibilizacéao

6.3 Infra-estrutura

4.4.1 Recursos,
Atribuicdes,
Responsabilidades e
Autoridades

4.4.1 Recursos, Funcoes,
Responsabilidades,
Responsabilizagéo e
Autoridade

6.4 Ambiente de
Trabalho

7. Realizagao do Produto

4.4 Implementacéo e
Operagao

4.4 Implementacéo e
Operacgao

7.1 Planeamento da
Realizacédo do Produto

4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operaciong

—_—
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Clausulas Normativas

NP EN ISO 9001:2008 NP EN ISO 14001 NP 4397/ OSHAS 18001

7.2 Processos - -
relacionados com o
Cliente

7.2.1 Determinacdo dos  4.3.1 Aspectos Ambientais 4.3.1 Identificacao de
Requisitos Relacionados 4.3.2 Requisitos Legais e Perigos, Apreciacao do
com o Produto Risco e Definicdo de

Controlos

4.4.6 Controlo Operacional o )
4.3.2 Requisitos Legais

Outros Requisitos

Outros Requisitos

e

4.4.6 Controlo Operaciong

1

7.2.2 Reviséo dos 4.3.1 Aspectos Ambientais 4.3.1 Identificacao de

Requisitos Relacionados 4.4.6 Controlo Operacionalperigos’ Apreciacao do

com o Produto Risco e Definicdo de
Controlos

4.4.6 Controlo Operaciong

7.2.3 Comunicacdo com 0 4.4.3 Comunicagao 4.4.3 Comunicacao,
Cliente Participagéo e Consulta

7.3 Concepcao e - -
Desenvolvimento

Concepcéao e do
Desenvolvimento

7.3.1 Planeamento da 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione

1

Concepcao e do
Desenvolvimento

7.3.2 Entradas para a 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione

Concepcao e do
Desenvolvimento

7.3.3 Saidas da 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione
Concepcéao e do

Desenvolvimento

7.3.4 Reviséo da 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operaciong

Concepcéao e do

7.3.5 Verificacdo da 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione
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Clausulas Normativas

NP EN ISO 9001:2008 NP EN ISO 14001 NP 4397/ OSHAS 18001
Desenvolvimento
7.3.6 Validacao da 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione

Concepcao e do
Desenvolvimento

7.3.7 Controlo de 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione
alteracdes na Concepcéao
e do Desenvolvimento

7.4 Compras - -

7.4.1 Processo de Compra4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacioné

7.4.2 Informacéao de 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione
Compra
7.4.3 Verificacao do 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione

Produto Comprado

7.5 Produgéo e 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione
Fornecimento do Servigo

7.5.1 Controlo da 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione
Producéo e do
Fornecimento do Servigo

1

7.5.2 Validacao dos 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operacione
Processos de Producéo e

de Fornecimento do

Servico

7.5.3 ldentificacéo e
Rastreabilidade

7.5.4 Propriedade do

cliente

7.5.5 Preservacéo do 4.4.6 Controlo Operacional4.4.6 Controlo Operaciong
Produto

7.6 Controlo dos 4.5.1 Monitorizagéo e 4.5.1 Monitorizagéo e
Equipamentos de Medicéo Medicdo
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NP EN ISO 9001:2008

Clausulas Normativas

NP EN ISO 14001

NP 4397/ OSHAS 18001

Monitorizacéo e Medicao

8 Medicéo, Analise e
Melhoria

4.5 Verificacéo

4.5 Verificacao

8.1 Generalidades

4.5.1 Monitorizagéo e
Medicao

4.5.1 Monitorizagéo e
Medicao do Desempenho

8.2 Monitorizagéo e
Medicao

8.2.1 Satisfacdo do
Cliente

8.2.2 Auditoria Interna

4.5.5 Auditoria Interna

4.5.5 Auditoria Interna

8.2.3 Monitorizacao e
Medicao dos Processos

4.5.1 Monitorizacéo e
Medicao

4.5.2 Avaliagao da
Conformidade

4.5.1 Monitorizacéo e
Medicdo do Desempenho

4.5.2 Avaliagao da
Conformidade

8.2.4 Monitorizacao e
Medicao do Produto

4.5.1 Monitorizagéo e
Medicéo

4.5.2 Avaliacao da
Conformidade

4.5.1 Monitorizagéo e
Medicdo do Desempenho

4.5.2 Avaliacédo da
Conformidade

4.5.3.1 Investigacao de
Acidentes

8.3 Controlo do Produto
N&ao Conforme

4.4.7 Preparagéo e

4.4.7 Preparagéo e

Capacidade de Resposta aCapacidade de Resposta

Emergéncias

4.5.3 Nao conformidades,
Accdes correctivas e
Accdes Preventivas

Emergéncias

4.5.3.2 Nao
conformidades, Ac¢bes
correctivas e Accoes
Preventivas

8.4 Andlise de Dados

4.5.1 Monitorizagéo e
Medicao

4.5.3 Nao conformidades,
Accdes correctivas e

4.5.1 Monitorizagéo e
Medicdo do Desempenho

4.5.3.2 Nao
conformidades, Accbes
correctivas e Accoes
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NP EN ISO 9001:2008

Clausulas Normativas

NP EN ISO 14001 NP 4397/ OSHAS 18001

AccOes Preventivas Preventivas

8.5 Melhoria

8.5.1 Melhoria Continua

4.2 Politica Ambiental 4.2 Politica da SST

4.3.3 Objectivos, Metas e 4.3.3 Objectivos e
Programa (s) Programa(a)

4.6 Revisao pela Gestdao 4.6 Revisao pela Gestao

8.5.2 Acclbes Correctivas

4.5.3 Nao Conformidades, 4.5.3.2 Nao

Accobes Correctivas e Conformidades, Accdes
Accoes Preventivas correctivas e Acgoes
Preventivas
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3 PARTE [lI- METODOLOGIA UTILIZADA NA
IMPLEMENTACAO DE UM SGQ NA XYZ SEGUNDO A
NP EN ISO 9001:2008

3.1 INTRODUGAO
A XYZ enquanto microempresa (menos de 10 trabalemjiotomou a decisao de

implementar um Sistema de Gestdo da Qualidademnassdo ser uma necessidade face
as imposicdes dos seus clientes e também por eovasidue se trata de um
reconhecimento e satisfacdo dos clientes e ousirésspinteressadas.

E facil compreender que para a eficacia e efic®deium SGQ, é necessario que esteja
a partida integrado no sistema de gestdo da omyfiuz pois SO assim poderdo ser
aplicadas metodologias e estratégicas globaistaridn a organizacédo no sentido da
melhoria continua.

O processo de implementacdo de um SGQ, segunddecerreial NP EN ISO
9001:2008 e o Ciclo PDCA, inicia-se pela avaliag@cial/diagnéstico da empresa e a
descricdo dos principios orientativos da organizag@ seja, pela definicdo da Visao,
Misséo e Valores.

De seguida é necessario um planeamento adequadwecaondo por definir os
objectivos e 0s processos necessarios a conformidadoroduto, a sua sequéncia e
interaccao, identificando o tempo para a sua &gz e a identificacdo dos recursos
necessarios e dos colaboradores responsaveis.

E também necessario, definir regras para a elaorda documentacdo, tendo sido
decidido criar um procedimento de Controlo de Doentos onde se descreve como é
elaborado cada documento, como se identificam,foumeato deve ter e a estrutura a
seqguir.

Ao contrério do que se pensa, a tarefa de impleag&ate consequente manutengéo do
sistema de gestdo da qualidade néo é da respadadeilinica do gestor da qualidade,
mas sim de todos, desde a gestdo de topo a todmsab®radores. E facil de perceber,
dada a complexidade da descricdo dos processosedimmentos e/ou instrucdes
envolvidas e claro esta que o gestor da qualidaatemelhor conhecimento que tenha
da organizacao, ndo dispde de todos os dadowosas varias areas de actuagao.
Todo este trabalho foi desenvolvido em estrita ecagio da autora, com a gestdo de
topo e todos os colegas da empresa, pois sO assapsssivel propor e implementar o
SGQ.
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3.2 METODOLOGIA DE | MPLEMENTACAO
A implementacdo do SGQ proposto para a XYZ Portugal., € baseado na NP EN
ISO 9001:2008, respeitando a dimenséo e estrutucaghnizacao.

Inicialmente definiu-se o ambito de aplicacdo dd)S&implementar e divulgou-se em
forma de sensibilizacdo aos colaboradores da empresojecto em curso, informando
gue seria um projecto de envolvimento por todosn@tar que a dimenséo da empresa
é de 5 pessoas mais o0 gerente, pelo que o trathalbquipa € constante e a cooperagao

imediata. Tendo sido definido o cronograma para@ementacao do sistema.

De seguida realizou-se a analise das normas ddigal®0 9001 no sentido de se
verificar 0s requisitos aplicaveis. Paralelamenté riecessario avaliar todos os
procedimentos e processos adoptados na organizage&mo que ndo documentados e
cruzar com 0s requisitos na norma. Perante estigs@nande foram verificados os
desvios entre as praticas correntes e 0s requisitosativos, foi necessario documentar
0 que estava a ser bem feito e documenta-lo pa&éogaem adoptadas novas condutas.
Este foi 0 objectivo da avaliacdo de diagnosti@izada de acordo com a NP EN ISO
9001:2008.

Concluido este planeamento, deu-se inicio a fasempl@mentacédo, onde se comecou
por elaborar com cooperacdo activa da gestdo de doPolitica da Qualidade e os
Objectivos da Qualidade, a Misséo, a Visao e o®réal que promovem a XYZ no

mercado de negocios.

Atendendo ao requisito normativo de uma abordagenpmcessos, foi necessario um
estudo das actividades da empresa, desde a comgultdiente até a entrega ou
prestacéo do servi¢o, construindo assim o Mapaategsos da XYZ.

Finalmente foi editado, no ambito do presente ptojea documentacdo de suporte do
SGQ, Manual da Qualidade, procedimentos de ges#fstos de identificacdo de
funcbes e responsabilidades, Fichas de processws, @itros descritos e anexos ao

presente documento.
Em suma, foi cumprida a metodologia seguinte:

1. Definicdo do ambito do SGQ a ser implementado, daiacdo inicial da
actual situacdo do SGQ da organizagcédo (conformex@np, definicdo do
plano e cronograma de implementacéo do sisteme,peste ser inserido no

plano anual de objectivos da organizacao
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2. Definicdo da Visao, da Missao e dos Valores;
3. Definicdo da Politica da Qualidade e objectivosaasiu

4. Planeamento do Sistema (definicdo dos processaslufms e respectivos
indicadores), sendo necessario um estudo de tadévadade da empresa, a fim
de identificar e definir os processos e indicad@aesociados, ponto 4.1.2.1 do

presente trabalho.

5. Formacdao e sensibilizacdo de todos os trabalhadpoesdisponibilizacdo de
toda a documentacdo no servidor da empresa queessiael por todos e
também por reunides periddicas garantindo o bomemledvimento do

processo;
6. Edicado do Manual de Qualidade;

7. Edicdo de documentacdo de suporte do sistema, gmoeedimentos de

Gestao da Qualidade;

3.3 ENQUADRAMENTO DA XYZ
A XYZ é uma empresa prestadora de servicos, edjzacia em consultoria no ambito

da Higiene e Seguranca industrial e do Ambiente, Tremsporte de Mercadorias
Perigosas. Mais recentemente obteve a autorizaglaoACT para prestar 0s servigcos
externos de Seguranca e Higiene no Trabalho.
E uma empresa constituida desde 1998, com capitamal, a actuar desde entdo nos
seguintes sectores:

e Industria Quimica

» Industria e Comércio Fitofarmacéutico

* Gestdo de Residuos Industriais

* Induastria Farmacéutica

e Comércio de Distribuicdo de Combustiveis

» Transportes Mercadorias Perigosas

» Logistica
A XYZ dispbe de uma organizacdo constituida poe$spas, 3 técnicos superiores de
higiene e seguranca no trabalho, dois geblogos@io gerente com competéncias de

gestdo da organizacao, comercial e recursos humanos
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3.3.1 Localizagao da XYZ
As instalacdes dXYZ situam-se na freguesia de Alto do Pina, conceldcstito de

Lisboa.
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Fig. 7: Localizac&o das instalacbes da XYZ

As instalacbes dXYZ ocupam parte de um piso de escritorios, integrago edificio
de habitacé&o.

As instalacdes dXYZ ocupam uma éarea total de 146.1® escritério ocupado tem
associado um lugar de garagem num dos pisos deicgstmento do prédio,
correspondente a uma area de 0 m

As actividades desenvolvidas sdo administrativas.

3.3.2 Actividades desenvolvidas pela XYZ
As actividades desenvolvidas pela XYZ dividem-sedesectores:

Seguranca

Industrial Ambiente

Resposta de
Emergéncia

Para o ambito da implementacéo do Sistema de GéstQualidade, vamos centralizar

nas duas actividades principais, Seguranca IndustAmbiente.
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A actividade da XYZ Portugal Lda. é a prestacadSdevicos na area da Seguranca

Industrial e do Ambiente.

3.3.2.1Seguranca Industrial

SEGURANCA INDUSTRIAL

Prestacéo de Servigos Exterr e

de SHT — Autorizacdo ACT

Consultadoria Geral

Licenciamento Industrial

Devidamente autorizados pela ACT pare. o
exercicio da actividade no sector industriel e
do comércio e servigos.

Execucdo de Medicbes de Ruido Laboral /
lluminancia / Conforto Térmico / Agentes
Quimicos

Auditorias de Seguranca e Higiene do
Trabalho.

Avaliacdo de cumprimentos legais

Auditorias de cumprimento de requisitos
legais aplicaveis a actividade

Implementacéo de Procedimenios
Operacionais

Execucdo e elaboracdo de Regulamentos
Internos

Implementagédo de Procedimentos associiados
as actividades da Organizacgéo

Execucéo de Fichas de Informagédo Segurianca
de posto de trabalho, associadas a actividades
de risco

Selecgédo e uso de E.P.I.’s

Armazenagem de Matérias Perigosas
Implementagéo de Planos de Armazenagern de
Produtos Perigosos

Avaliacao de conformidade dos procedimer tos
de Rotulagem e Etiquetagem

Organizagao dos processos de licenciam2nto
junto das autoridades competentes.

Acompanhamento de todo o processo jLnto
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SEGURANCA INDUSTRIAL

Seguranga Contra Incéndio e
Planos de Medidas ¢«

Autoprotecgao

Avaliacdo de Riscos Posti »
Trabalho

Traducédo e Edigdo de MSDS
Conformidade  Regulamen
GHS .

by

das autoridades competentes, até a obtencéo
do Alvara de Licenca de Instalacéo.
Preparacdo e submissdo de toda a
documentacéo aplicavel.
Enquadramento das instalagdes no RSCIE.
Organizacao e implementacdo de Medidas de
Autoproteccao:

o Plano/ Procedimentos de Prevencéo;

o Plano/ Procedimentos de Emergéncia;

(@)

Organizagdo e Formacao das Equipas de

Emergéncia;

o Organizacdo e acompanhamento  de

simulacros;

o Organizacao de registos de seguranca.
Avaliacao de Riscos de Posto de Traba ho,
com base em metodologias reconhecidas:

o Edicao de Relatoério Final.

o Elaboracéo de Plano de Accdes
Edicdo e implementacdo de procedimentcs e
instrucdes de trabalho.

AccoOes de formacéao e de sensibilizacao.

Implementacéo de boas praticas laborais

Traducéo e revisdo de conformidade de Fichas
de Dados de Seguranca de Produto (FDS).

Edicdo de novas Fichas de Dados de

Seguranca para Preparacbes (Reg. (CE) n°

1907/2006).

Gestdo das FDS junto das Autoridades

Competentes, em conformidade com @ o0s

requisitos legais.

Organizacgéao e verificacdo de conformidade de

rotulagem (Reg. (CE) n°® 1272/2008).
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SEGURANCA INDUSTRIAL

 Avaliacbes de Ambiente « Avaliacdo de Atmosferas Potencialmente

Atmosferas Explosiva Explosivas (ATEX):
(ATEX) Classificacao de Zonas ATEX
Edicdo de Relatério

Elaboracéao de Plano de Accdes

o O o O

Elaboragdo Manual de Protecgdo Contra
Explosbes
* Regulamento REACH

Identificacéo do papel do cliente no ambito do
Regulamento.

* Elaboracdo do inventario de substancias
guimicas e preparacdes da empresa.

* Identificagdo das substancias abrangidas pelo
Regulamento.

* Identificacdo, para cada substancia e
preparacdo abrangida, da sua posicdo na
cadeia de fornecimento (fabricante,
importador, utilizador a jusante, ...)

* Identificacdo, para cada substancia e
preparacao, dos seus clientes e dos respectivos
fornecedores

» Caracterizagdo da composicao de cada
preparacao, incluindo n°® CAS, EINECS ou
ELINCS das substancias componentes.

» Compilacdo dos wusos e condicdes de
utilizacdo de cada substancia e preparacéo

 Preparacdo dos dossiers de pré-registd e
registo, para cada substancia.

*  Submisséo electronica do processo.

» Comunicacado de informacdes ao longo da
cadeia de abastecimento (montante e jusarte).

* Formacéo * ldentificacdo e actualizacdo dos requisitos de

Formacéao das Organizacdes.
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SEGURANCA INDUSTRIAL

3.3.2.2Ambiente

Desenvolvimento de accbes de formazao
intra-empresas, nas instalacbes do Cliente
subordinadas a temas de Ambiente, Seguranca
e Higiene no Trabalho e Transporte de
Mercadorias Perigosas (ADR), com conteudos
ajustados as necessidades dos nossos clierites.
Emissdo de Certificados de Frequércia
Profissional, conforme regulamentacao legal

aplicavel.

AMBIENTE

¢ Seveso .

* Estudos de Contaminagéo -

Solos e aguas subterraneas

Avaliacéo de stocks.

Notificacao.

Politica de Prevencéo de Acidentes Graves.
Relatério de Seguranca.

Desenvolvimento e implementacdo do
Sistema de Gestédo de Seguranca, associado ao
cumprimento dos requisitos legais em vigor
para o0s estabelecimentos abrangidos pelo

Regulamento sobre Riscos Industriais Graves

Investigagédo de presenca de contaminantes no
subsolo e nos niveis freaticos, através da
utilizacdo de qualquer metodologia disponivel,
nomeadamente: Trado oco; Furacdo a rotacao
com recolha em continuo de testemunho e
metodologia de cravacdo ‘a seco’, com
recuperacao integral de testemunho.

Avaliacédo de presenca de hidrocarbonetos nos
solos por metodologia expedita ‘soil/gas’
Avaliagbes de Risco Humano - Risck

Assessement
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AMBIENTE

* Recuperacao de solos e &gl

subterraneas

» Estudos Hidrogeoldgicos

* Monitorizacdo de Rede

Piezométricas

Andlise de amostras de solos e aguas em
laboratérios internacionais e nacionais de
referéncia.

Instalacdo, recuperagdo, manutencdo e
monitorizacao de redes piezométricas.
Sondagens com metodologias que permitem a
recolha continua de amostra de solo.
Realizagéo de ensaios “headspace”
Intervengcdo em solos e aguas subterrdneas
contaminadas.

Remediacgéo de solos, por remocéo para gestor
autorizado ou através da instalacdo de
metodologias de tratamento ‘in situ’.
Remediacédo de aguas subterraneas. Sistema de
bombagem para remocéo de produto livre e de
aguas contaminadas. Tratamento de aguas
contaminadas através de metodologia “Pump
& Treat.

Projeccdo e planeamento da operagao de
remediacao.

Fiscalizacédo da operacdo de remediacéo.
Projeccéo e construcdo de redes piezométricas.
Determinacdo de parametros hidrogeoldgicos
através de:

0 Execucéo de ensaios de caudal

0 ‘Slug tests’

0 Ensaios ‘bail down

Recuperacédo, limpeza e desenvolvimento de
piezémetros

Medicdo da profundidade do nivel da agua e
espessura de produto livre nos piezmetros,
Toma de amostras de agua com um amplo

leque de metodologias:
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AMBIENTE

Auditorias Ambientais

Auditorias Compra/Vend

(Due Diligence)

Licenciamento
IPPC's

Ambiente

0 Toma amostras descartavel

0 Bomba submersivel

0o Bomba de inércia

Andlise de amostras em laboratorios
internacionais e nacionais de referéncia.
Comparacdo de resultados analiticos com
normas de referéncia

Representacdo de plumas de contaminagcdo em
mapas georreferenciados

Apresentacdo de mapas de Isopiezas
Apresentacdo de mapas de espessura de
produto livre

Andlise da evolucao da qualidade das aguas
Construcdo de modelos hidrogeoldgicos
informatico dos terrenos monitorizados (se

houver informacao de base suficiente).

Realizacdo de Auditorias e Diagnosticos
Ambientais.

Avaliacdo de Nao Conformidades do ponto de
vista do cumprimento dos Requisitos Legais e
das Boas Praticas Ambientais.

Identificacdo de Aspectos e elaboracdo de
Relatorio de Auditoria

Realizagéo de Auditorias Compra/Venda.
Identificacdo de Aspectos Ambientais e
caracterizacao de Passivos Ambientais
Elaboracéo de Relatorio 12 Fase

Planeamento e Intervencao de 22 fase
Preenchimento do formulario de licenciamento
ambiental

Organizacao do processo
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AMBIENTE

e Submissédo do processo e acompanhamento

junto das autoridades competentes até a
obtencao da Licenca Ambiental
* Avaliacdo Ambiental ene Avaliacdo de stocks.

Postos de Abastecimento

Notificacéo.

» Politica de Prevencédo de Acidentes Graves.

* Relatorio de Seguranca.

 Desenvolvimento e implementacdo do
Sistema de Gestdo de Segurancga, associado ao
cumprimento dos requisitos legais em vigor
para 0s estabelecimentos abrangidos pelo

Regulamento sobre Riscos Industriais Graves
Tabela 1 - Actividades da XYZ Portugal Lda (Adaptald WEBSITE da empresa.

3.3.3 Organograma da XYZ e Responsabilidades

A estrutura da equipa funcional da XYZ, organogralaarganizacdo esta estabelecido
conforme se segue:

Direccao-Geral

Direccdo Técnico-Comercial/RH

(Sécio-Gerente)

Gestor da
Qualidade

Seguranga

Industrial Ambiente

Resposta de Conselheiro de
Emergéncia 24h Seguranca (ADR)

SHT

Fig. 8 - Organograma XYZ
O funcionamento da equipa baseia-se na cooperac@oymanicacao e partilha de toda

a informacao.
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O sistema de responsabilidades estabelece as @iggadividuais de cada area, onde
estdo inseridas as responsabilidades da segurdngeeme no trabalho e atribui a cada
um dos destinatarios a autoridade necessaria agdesempenho. Em primeira linha, as
responsabilidades pela prestacdo dos servicosmesalere a Direccdo e sdo assumidas
e postas em pratica pelos colaboradores da empiasdo resposta as diferentes
propostas dos seus clientes.

As funcbes e responsabilidades inerentes ao Orgamagpresente neste Manual da
Qualidade estdo descritas no PSQ 001 — SeleccdcmitBmento, onde constam as
fichas de fungdes e responsabilidades.

Na XYZ as responsabilidades s&o definidas da segiama:

Quadro 5 - Identificacdo de Responsabilidades na XYZ

FUNCAO RESPONSABILIDADE

Direcgao Geral ' » Definir as estratégias da empresa;

/Comercial/ « Garantir o cumprimento de todos os requisitos &egai
Recursos normativos aplicaveis as actividades desempenhpdbs
Humanos empresa,;

» Identificar e garantir 0s meios humanos necessé&ims
desenvolvimento das actividades;

» Disponibilizar servicos de qualidade, ndo sé pdrteroa
maxima satisfacdo dos Clientes mas também no sedéd
contribuir para a sua evolucao, eficacia e prodidne;

* Assegurar a confidencialidade de toda a informacao
processada na empresa;

* Avaliar com uma certa periodicidade os resultadoisdos
tendo em vista a melhoria da eficacia dos sistemas,
introduzindo, sempre que considere oportuno, a$esc¢
correctivas necessarias;

» Estabelecer objectivos de melhoria continua e metas
intermédias;

e Promover o desenvolvimento profissional dos seus
colaboradores, garantindo a adequacdo das |suas
competéncias as funcdes que desempenham;

* Aperfeigcoar os mecanismos de relacionamento copadss

interessadas para, com base num melhor conhecirdasto
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

suas necessidades e expectativas, melhorar o delskonga
XYZ e o grau de satisfacdo dos seus colaboradoocegras

partes interessadas;

Gestor da
Gestor da
Qualidade

A Direccéo designa um representante da gestdo bdacado SGQ,

a Gestora da Qualidade.

Tem como principais responsabilidades, auxiliaest@p de topo

implementar, manter e melhorar continuamente o SG@G&)
organizacao, de acordo com a NP EN ISO 9001:2008.

Consultor de
Seguranca

Industrial

Acompanhar as empresas clientes nos diversos trasguranca

Higiene no Trabalho:

Planeamento da SHT: Planificacdo das accoes; Pnagémn
das actuagOes; Monitorizag&o e Avaliagao.
Implementacao das accoes: Deteccéo
eliminagcdo/minimizagao dos perigos; Avaliacdo deas de
postos de trabalho, de agentes quimicos, etc.;r@onde
riscos; Situacdes de perigo grave e iminente; agé@ti de
enquadramento dos estabelecimentos clientes naneguto
sobre Riscos Industriais Graves (SEVESO), realzad@
accoes de formacao e sensibilizacao, entre outros.
Recolha e tratamento de dados: Relatérios de aiadt
Relatorios de avaliacdo de riscos; Relatorios ddeates;
Relatorio anual de actividades Seguranca e Higieog
Trabalho;

Aconselhar as empresas clientes nas operacdesonaldas
com o transporte de mercadorias perigosas, nomesdara
garantir o cumprimento da legislagdo neste tema.
responsabilidades e tarefas do CS sdo descritiegistacao
vigente relativa a esta tematica.

Aconselhar as empresas clientes nas operacdesonadas
com o transporte de mercadorias perigosas, nomesdara
garantir o cumprimento da legislagdo neste tema.

responsabilidades e tarefas do CS séo descritiegistacao

13%2

vigente relativa a esta tematica.
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

Técnicos
Superiores e
Técnicos de
Seguranga e

Higiene no

Trabalho

E da responsabilidade dos técnicos superiores gictéc de

seguranca e higiene no Trabalho:

Considerar a seguranca e saude dos trabalhadonesfactores
prioritarios da sua intervencao;

Basear a sua actividade em conhecimentos cierstifie
competéncia técnica e propor a intervencdo de oOge
especializados, quando necessario;

Adquirir e manter a competéncia necessaria ao exardas
suas fungoes;

Executar as suas fungbes com autonomia técnicabaw@indo
com o empregador no cumprimento das suas obrigacoes
Informar o empregador, os trabalhadores e seussepiantes
eleitos para a seguranga, higiene e saude no hmbsdbre &
existéncia de situacdes particularmente perigosagequeirar
uma intervencao imediata;

Colaborar com os trabalhadores e 0s seus repratest
incrementando as suas capacidades de intervenddie ss
factores de risco profissional e as medidas de epig&o
adequadas;

Abster-se de revelar segredos de fabricagdo, camérg
processos de exploracdo de que, porventura, te
conhecimento em virtude do desempenho das suaSefsing
Proteger a confidencialidade dos dados que afecte
privacidade dos trabalhadores;

Consultar e cooperar com 0s organismos da redemnacie

prevencao de riscos profissionais.

D

a

m

Consultor

Ambiente

Desenvolver temas no ambito da regulamentacao atahieomo
licenciamento ambiental, descontaminacdo de sal@diacoes

ambientais, entre outros.

Equipa de
Resposta de
Emergéncia

24h:

Equipa com formagao adequada para dar respostesgdes de
emergéncia, sendo considerada um veiculo de appv® @

utilizador do servi¢o e 0s nossos clientes:

+ Intervencdo e reencaminhamento de comunicacoes
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

emergéncia.

« Fornecimento de instrucfes de seguranca.

« Farmacovigilancia, “Product Recall”.

« Incidentes no manuseamento de matérias perigosas.

+ Acidentes no transporte de produtos Quimicos e
Farmacéuticos.

« Manutencéo de Bases de Dados de informag&o dagé€3lie

3.4 AUDITORIA DE DIAGNOSTICO AO SGQ,SGAE SGSHT
A preocupacao da XYZ com o ambiente é constante, guee pretendemos ser uma

referéncia a nivel ambiental, dada a implementagiam SGQ é avaliada também a
futura implementacédo integrada de um Sistema déGesnbiental pela ISO 14001.
Sendo que o0 nosso maior valor sdo as pessoasapathtm na XYZ, é igualmente
avaliada a futura implementacdo de um sistema d&i@ala seguranca e saude no
trabalho.

Como ja referido ao longo do presente trabalho, é&bjectivo a implementacdo do
SGA ou do SGSST, mas sim do SGQ, pelo foi somehtedada a auditoria de
diagndstico do SGQ.

Remete-se para Anexo Il os resultados da audideridiagndstico ao sistema de Gestédo
da Qualidade, atendendo que todo o trabalho deemmgitacdo resultara desta

auditoria.
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4 PARTE llI- RESULTADOS E DISCUSSAO

4.1 FASES DEDESENVOLVIMENTO DE UM SGQISO 9001:2008
A XYZ nao tem implementado um sistema de gestadguddidade, estando a dar os

primeiros passos para a sua implementacao, no \ddgenento deste projecto, com

vista a certificacdo segundo a ISO 9001:2008, mardu No ambito deste trabalho e
mais especificamente no presente capitulo destenumto, sdo sistematicamente
apresentadas propostas relativas aos elementostén& de Gestdo da Qualidade no
sentido de o formalizar e implementar e, assinmjgra empresa, em tempo oportuno,
pedir a respectiva certificacdo. Estas propostas di€élo debatidas com a Gestdo de
topo, estando algumas ja implementadas e do canbethd de todos, outras sao

descritas como consolidadas na empresa.

O sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com BNNFSO 9001:2008 segue 0s
principios do ciclo de Deming, Ciclo PDCA, ondevsegifica o planeamento, a ac¢ao, a

verificagdo e a melhoria.

4.1.1 Auditoria de Diagnéstico
E de salientar que esta auditoria de diagnésticamioito da 1ISO 9001:2008, somente

realizada agora, permitiu analisar as préaticasd@pt@das e sem o entendimento do
cumprimento enquanto requisito da norma e por gzade muitos requisitos que nos
levam a uma melhoria dos servicos face ao cliexterr e ao interno. Um exemplo
disso € a documentacdo que € agora editada e quexigtia qualquer referéncia
documental para controlo de documentos, ou mesmdoumulario para avaliar a
satisfacdo dos clientes e assim dotar o sistemandéndicador para o caminho da
melhoria continua dos servicos da empresa.

Nos pontos seguintes confronta-se os resultadédosbtom a auditoria de diagnéstico
no ambito do SGQ face a realidade da XYZ e desesevas propostas apresentadas e
discutidas na empresa, procurando o cumprimenggral dos requisitos normativos.
Remete-se para 0 Anexo Il a avaliacdo em sededimaa inicial a organizacdo XYZ
no ambito da qualidade, de acordo com os requisigotSO 9001:2008 e respectiva
identificacdo da documentacdo necessaria a impkaggmdo SGQ comparativamente
as metodologias ja praticadas.
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4.1.2 Requisitos gerais

Existe Pratica

Norma 1SO 9001:2008

Sim

A organizacéo tem
estabelecido, documentado €
mantido um SGQ de acordo
com os requisitos da ISO
9001:20087?

A organizacdo identifica
processos para o SGQ e para

a sua aplicagédo?

E determinada a sequéncia ¢

interaccdo destes processos”

Determinar critérios e
métodos necessarios para
assegurar que tanto a
operagéo como o controlo
destes processos séo eficazes
Assegurar a disponibilidade
de recursos e de informacao
necessarios para suportar a
operacao e a monitorizacao
destes processos
Monitorizar, medir onde

aplicavel e analisar estes

processos

Implementar acgdes
necessarias para atingir os
resultados planeados e a
melhoria continua destes
processos.

Existem Documentos

Medidas Correctivas

Adaptar a documentagéo
existente aos requisitos da norme.

Identificar:
Processos;

Recursos;
Critérios.
Identificar os processos e @

interaccdo dos mesmos

Com esta avaliacéo pretendeu-se evidenciar pesamriganizacdo a sua capacidade e o

compromisso da organizacdo em planear e implememaiSistema de Gestdo da

Qualidade bem articulado e eficaz, consolidandorafts praticas ja desenvolvidas mas

nao documentadas.

Para isso foram desenvolvidos, conforme se densomsgir decorrer da analise nos

pontos seguintes, documentacdo necessaria ou gdlama ja existente, identificacao

dos processos e a sua interac¢do, definicdo destmos e politica da qualidade, etc.
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4.1.2.Mapa de Processos

No ponto 4.1 da norma NP EN ISO 9001:2008 e dedamesponder a este requisito é
necessario identificar os processos relativos anizgcao.
Atendendo ao facto de a empresa ser prestadoexvdeos e pretender implementar um
sistema de gestdo da qualidade segundo a ISO @#¥Era ser realizada uma
abordagem por processos, que desenvolvida e imptade melhora a eficacia do
sistema de gestdo da qualidade e aumenta a satisiaccliente ao ir ao encontro dos
seus requisitos.
A utilizacdo deste modelo de gestédo por procegsgjitiu a organizagdo reforcar os
seguintes aspectos:
* Identificagdo dos processos;
* Determinacdo da sequéncia e interac¢cdo dos pra;esso
* Determinacdo dos critérios/métodos que assegurareficacia da
operacéao/controlo dos processos;
» Assegurar a disponibilidade de recursos e de irdo&m necessaria ao
suporte da operacao/monitorizacado dos processos;
* Monitorizacdo, medicéo e analise dos processos;
* Implementacdo de accdes necessarias para alcascaesaltados
planeados e a melhoria continua dos processos.
No ambito do presente trabalho e tendo em contamssitos em cima identificados,
foi pela 12 vez realizada uma reflexdo sobre adagam por processos na XYZ, tendo
sido necessario identificar os processos e subgsosedas actividades de Ambiente e
Seguranca Industrial prestadas pela empresa. Fuolamificadas as suas principais
actividades, considerando que cada uma delas pormgs a um processo, isto é, uma
transformacao de entradas (inputs) em saidas (suitguidentificacdo dos processos,
inclui a descricdo dos recursos necessarios e mtihgacao de forma a produzir um
servigo de acordo com os requisitos dos clientes.
Os processos de Gestdo identificados correspondsmpricipais actividades
desenvolvidas pela XYZ, pelo que foram identificRdos seguintes processos de
Gestao:

* PG 01 —Gestao Estratégica
» PG 02 —Gestédo Comercial
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Prestagdo de Técnico Especializado 1 gt || Cobranca -
Servico (pcoy) || (SPC02.01) (Subcontratagéo) lente (PCOS)

(SRC02.02). (PCo4) )

©

o
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Testes aos I | -..'E

Equipamentos [ ] _8

Trabalho ©

(%]

Os processos Chave ou Operacionais identificadgs,ggrantem o funcionamento da
empresa, que acrescentam valor aos servicos prestad clientes pela XYZ, desde a

identificacdo e analise de requisitos a satisfagacliente:

* PCO01- Planeamento do Servico
* PCO02- Prestacao de Servicos;
 PCO03- Entrega ao Cliente;

» PC 04- Cobranca

Foram identificados como processos de suporte taddacles desenvolvidas, sendo
estes processos 0s que contribuem para o bom fiamsento da organizacao:

« PSO01 -Gestao de Recursos Humanos

PS02 -Gestao de Infra-estruturas

PS03 -Gestéo de Sistemas de Qualidade

PS04 -Aprovisionamento

Por fim e de forma a cumprir o objectivo primorddd um Sistema de Gestdo da

Qualidade, a satisfacdo do cliente, foi identifec@dprocesso de melhoria, que tém por

misséo identificar e desencadear as melhorias eas &specificas ou actividades e/ou

processos. Nestes sdo analisados todos os dadesiftms pelos restantes processos,
como informagdes provenientes de auditorias ingeains processos chave, da avaliagéo
da satisfacdo aos clientes, etc.

GESTAO
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Processo de Comercial
Melhoria PG 02- Gestdo Comercial

[}
- R\

(SPC02)

Avenga Formagdo

\ (ST:CC(;];%C;) (SPC03.02) (SPC03.02) /

LI LI LI L)

o 30 d

PS 01 Gestao de PS 02 Gest3o de PS (_)3 Gestao de PS 04
Recursos Sistemas de g

Infra-estruturas . Aprovisionamento

Humanos Qualidade

~ |




Projecto Final de Mestrado — Gestao Integrada daidaue, Ambiente e Seguranca

Fig. 9 - Modelo de Interaccdo dos Processos da XYZ (augirl3)

Cada processo tem identificado os seus subprogcessnforme ficha de processo

constante no Anexo V.

Para cada processo sao identificados os seguietasm®os:

* Objectivo;

» Actividades Abrangidas;

» Responsavel pelo processo e/ou subprocesso;

» Entradas (outputs) e saidas (inputs);

* Recursos;

* Monitorizacéo, medicao e analise;

* Documentos Associados, onde se referenciam osgnoertos documentados

associados.

Remete-se para Anexo IV — Fichas de Processos, comigam as fichas de cada

processo agora identificado.

4.1.3 Requisitos da Documentacao

Existe Pratica
Norma ISO 9001:2008

Sim Nao
A organizacdo definiu i
Politica da Qualidade?
Elaborou um Manual da
Qualidade? ®
Existem procedimentos
documentados e registos ®

requeridos por esta Norma;

Documentos, incluindo
registos, determinados pela
organizagdo como necessarios
para assegurar o planeamento,
a operagdo e o controlo
eficazes dos seus processos

Existem Documentos

Sim

Nao

Medidas Correctivas

Documentar a politica da
qualidade em formato definido ro
ambito do SGQ

O ponto 4.2.2 da norma referer te
ao manual da qualidade nédo é
cumprido pela organizacao.

Editar o sistema documental (e
acordo com a norma

A NP EN ISO 9001:2008 refere que “a organizacéoedestabelecer, documentar,
implementar e manter um sistema de gestdo da qdalid melhorar continuamente a
sua eficacia de acordo com os requisitos destaaiorssim, para que um sistema de

gestdo da qualidade tenha sucesso é fundamerital defeu sistema documental.
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A gestdo de topo da XYZ no ambito do presente lnabacooperou na
elaboracdo/actualizacdo da politica da qualidademdnual da qualidade que nao

existia e dos procedimentos documentados e regefe®nciados pela norma:

» Controlo dos documentos e registos

* Auditorias internas

e Controlo do produto n&o conforme

* Accdes correctivas

* Accdes preventivas

» Seleccdo e Recrutamento
E de referir que no entanto ja existe documentag&pciada a estes aspectos
identificados, como o organigrama da empresa, agsgmo as funcbes de cada
colaborador, existem alguns procedimentos, como g@amplo o das auditorias
internas, no entanto nao existe qualquer controdo dbcumentos e registos
documentado.
Na XYZ ja se verifica uma estrutura a 3 niveis, umez que existem registos,
impressos, como por exemplo os registos de maradenalibracéo, etc., instrucdes de
trabalho ou planos, como por exemplo plano de e@nerg, instrucdes de
funcionamento da caixa de primeiros socorros, plioventos de calibracdo dos
EMM'’s, etc., com a implementacdo do SGQ e segunamjoisito da norma, conforme
identificado na auditoria de diagndstico, a XYZ g@msa assumir uma estrutura
documental organizada por 4 niveis com a edicad/ldoual da Qualidade. Assim,

verifica-se a estrutura documental representadagiao:
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Qualidade

Procedimentos

Registos, Impressos

Fig. 10 -Estrutura Documental da XYZ Portugal Lda.

No topo da piramide documental encontra-se o Marml#alQualidade, requisito
normativo 4.2.2 da NP EN ISO 9001:2008, onde destar eefinido e estruturada a
politica da qualidade da XYZ, a sua misséo, os galases, 0s seus objectivos e todo o
funcionamento do SGQ.

Os procedimentos de gestdo editados tém como blojemsponder as seguintes
perguntas: O Qué?, Quem?, Quando? Onde? estesetnrapequisito dos documentos
de controlo garantindo o estabelecimento e manéaterp SGQ. Por sua vez as
instrugbes de trabalho explicitam como fazer, caamprir com o procedimento e
finalmente os registos sdo as evidéncias dos dadosenteriormente descritos e
implementados.

A documentacdo editada no ambito da implementagad8@Q, objectivo do presente
trabalho, esta disponivel em formato electronicoservidor da XYZ, acessivel a todos
os colaboradores.

4.1.3..Manual da Qualidade
O manual da qualidade descreve o SGQ, de acordo aqgnulitica de qualidade

implementada e objectivos estratégicos. Nesteasaptado a organizacao da empresa e
um conjunto de elementos que compdem a estrutugastao por processos.
Segundo a NP 4435:2005, um manual de qualidadelasero de cada organizacgéo,

nao existindo nenhuma estrutura definida para @digéio. Refere ainda que devem ser
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incluidas informacgdes acerca da organizacao, pad@amibém abordar aspectos como a
sua historia, dimensao e experiéncia.
Como resultado deste trabalho, o Manual da Quadidied XYZ estd organizado da
seguinte forma:

e Capitulo | — Gestado do Manual da Qualidade

» Capitulo Il - Apresentacédo da XYZ Portugal Lda,

» Capitulo Il - Sistema de Gestéo da Qualidade da XYZ Portugal Lda

e Capitulo IV - Responsabilidade da Gestao

» Capitulo V - Gestdo de Recursos

» Capitulo VI - Realizagdo do Produto

» Capitulo VIl - Medicao, Analise e Melhoria
O manual da qualidade é revisto sempre que ocara&juer alteracdo que o torne
inadequado, enquadrada em acc¢éao de melhoria corigegio. Propostas de revisao do
manual da qualidade podem ser efectuadas por euraiglaborador.
A divulgacdo do manual da qualidade a todos osoad@ores, revisao 00, elaborada
no ambito do objectivo do presente trabalho, falizada apds aprovacédo da gestdo de
topo, através do servidor informatico existente eeudilizacdo diaria por todos os
colaboradores.

Remete-se para o Anexo V o Manual da QualidadeYidg Xevisdo 00.

4.1.3.Procedimentos de Gestao

Conforme referido anteriormente, o0 SGQ nao teréssasem um suporte documental
sustentado.
De acordo com os resultados obtidos da AuditoridD@dgnostico, a XYZ necessita
documentar de forma a sustentar as suas accOegrooedimentos a seguir
identificados.
Os documentos produzidos no ambito do presentelti@bsendo por isso a verséo 00,
cumprindo assim o requisito identificado encontiserem anexo.

4.1.3.Frocedimento Controlo de Documentos e Registos
Este procedimento estabelece orientacdes, regliad\egis aos documentos abrangidos
pelo SGQ. Estas regras sdo para assegurar o oomiosl documentos do sistema,

nomeadamente a:

* Aprovacédo, quanto a sua adequacdao, antes de seitanios;

* Revisaol/actualizacéo se e quando necessario;
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* Identificagédo das alteracdes e estado actual dsaEv
* ldentificacéo e legibilidade dos documentos disfdbs;
e Identificacdo e distribuicdo controlada dos docuimen obsoletos e
identificacdo de retengao.
« A prevencédo contra a utilizacdo de documentos elsole identificacdo de
retencao.
No ambito da implementacdo do SGQ, dando cumprimnaatrequisito normativo, foi
desenvolvido o procedimento de Controlo de Docuoserg Registos da XYZ,
aprovado e implementado pela gestédo de topo.
Remete-se para Anexo VIII a proposta de procedion@GQ01.00).
A NP EN ISO 9001:2008, identifica para além do poimento de Controlo de

Documentos e Registos, os seguintes procedimemtosuanentar no ambito do SGQ:

 Procedimento de Nao Conformidades, Accbes Coraextig Preventivas
(Anexo XI)
*  Procedimento de Auditorias Internas, Anexo X
Todos estes procedimentos foram editados no andleste projecto, apresentados a

gestdo e aprovados, pelo que se encontram impladwnho SGQ.

4.1.4 Responsabilidade da Gestao
A gestao de topo deve divulgar e evidenciar o comptimento no desenvolvimento e

implementacédo do sistema de gestao da qualidadbziado no cliente.”

A gestao de topo da XYZ assegura o estabelecintggorocessos de comunicagao
apropriados dentro da organizacéo e que a informn@g¢éansmitida de modo a garantir
a eficacia do Sistema de Gestao da Qualidade.

Foi assim definido o contexto estratégico da XY#macolaboragédo da gestédo de topo.

4.1.4.1Contexto Estratégico

41411 Missao
A XYZ Portugal Lda € uma organizacdo especialista Ambiente e Seguranca

Industrial que actua tanto do sector privado compublico desde 1998.

Com uma equipa de profissionais especializadogieé@mos solu¢cdes aos Nossos
clientes nas areas de Ambiente, Seguranca e Higdeupacional, Conselheiros de
Seguranca no Transporte de Mercadorias PerigoRasmosta de Emergéncia 24 hora,
contribuindo com o nosso “Know-How” para satisfazéa melhor forma as

necessidades dos nossos clientes.
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TECNOLOGIA AO SERVICO DE UM MUNDO MELHOR
A XYZ Portugal Lda, procura desenvolver as melhosetucbes em
Seguranga Industrial e Ambiente de forma a satisfaz exceder as

expectativas dos seus clientes, colaboradoresxipas® sociedade.

41.4.1.2 Visdo
A XYZ Portugal Lda. € uma empresa que valorizaedacbes com os seus clientes,

consciencializando como a Unica forma de sucessoupa projecto duradouro.
A competéncia e o rigor, a simpatia e criatividageservico dos nossos clientes é o
caminho para o sucesso, tendo sempre consciéneia patrimonio mais valioso sdo 0s

seus colaboradores, que sao parte integrante detpuobjecto até aqui construido.

4.1.4.1.3 Valores
De forma a cumprir a nossa misséo, € definida uatiéidd da Qualidade, assente nos

seguintes valores, agora identificados:
Cliente| Etica e Profissionalismo | Rigor| Dedicg¢@redibilidade| Respeito| Melhoria —
séo os valores transmitidos aos colaboradoreepte da XYZ Portugal em todos os

Servigos gue presta.

Etica/ .
i ; Rigor
Profissionalismo
Dedicacéo Cliente Credibilidade
Melhoria Respeito

.Fig.11- Valores da XYZ
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e Cliente - Procuramos continuamente satisfazer e superareesssidades e
expectativas dos nossos clientes, garantindo e raugpe os resultados
esperados.

« FEtica e Profissionalismo— Todos os colaboradores procuram exceder as
expectativas dos clientes sempre assumindo umarpaxtca e profissional.

* Rigor — Procuramos executar bem a primeira, cumprindegsslacdo, as
normas, os procedimentos estabelecidos.

» Dedicacdo— Todos os colaboradores da XYZ dedicam 100% eéensiodos os
trabalhos executados, sendo pré-activos na idestdio dos requisitos e
Servigos necessarios aos nossos clientes.

» Credibilidade — Com a nossa ética, profissionalismo, dedicagémmgeténcia,
procuramos ter uma credibilidade cada vez maiamneros nossos clientes e do
mercado.

* Respeito — é promovido 0 respeito entre toda a equipa, pvemdo a
colaboracéo e o trabalho em equipa...

* Melhoria - Procurar sempre a possivel melhoria dos nossog$80s perante 0
cliente interno e externo. Criar uma equipa co@sativada e competente,
proporcionando-lhes a formacgéo adequada e corpamaao desenvolvimento de
competéncias, que visam a melhoria continua dosos@B0CeSSOS.

A gestéo de topo assegura que os requisitos dueksdio determinados e que se foi ao
seu encontro, tendo em vista 0 aumento e supedacsatisfacdo do cliente.

A XYZ assegura, aquando da execucado da solicitagd@ proposta, a compreenséao e
satisfacao dos requisitos do cliente. E no amlagiedtrabalho, foi identificada a lacuna
da verificagcédo da satisfagcédo do cliente relativamen servigco prestado e ao respectivo
registo, pelo que foi desenvolvido, proposto e tacei modelo de Questionario de

Avaliacéo da Satisfacdo dos Clientes, Anexo VII.

4.1.5 Politica da Qualidade
A NP EN ISO 9000:2005 define politica da qualidademo o “conjunto de intencdes e

de orientacbes de uma Organizacdo, relacionadas &owualidade, tal como

formalmente expressas pela gestao de topo”.

A politica da qualidade tem de ser definida de forenser um instrumento de Lei a
vigorar na organizacao focada na satisfacao dotelie

A politica da qualidade deve assumir o compromdasdirganizacdo em cumprir 0s

requisitos e de melhorar continuamente a eficaciaistema de gestdo da qualidade,
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tendo sempre em conta as necessidades e expectdtigsaclientes dos clientes da
Organizacéao e ser consistente com o ambiente aayaonal.

A politica da qualidade ndo deve ser abstractee dev redigida de forma a entender a
razao da organizacdo e 0s seus objectivos, dewdirgenica indo sendo renovada em
simultaneo com as alteracdes/evolucdes da orgamzac

Toda a organizacao deve conhecer a politica dadadal, assim como compreender o
seu significado e saber o que fazer para a cumprir.

Perante os requisitos agora identificados, a palda Qualidade da XYZ foi elaborada
no ambito do presente trabalho e em colaboracdoacgestdo de topo que apos sua
validacdo foi inserida no servidor para divulgag@otodos os colaboradores ao
respectivo contedado. Promovendo-se assim uma de@jbo a todos os
colaboradores.

A politica deve ser revista periodicamente paranaater adequada face realidade da
organizacao e sempre do conhecimento de todos.

Esta politica foi ja divulgada aos colaboradorstarelo disponivel no servidor que € de

livre acesso por todos.
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PoLiTiIcCA DA QUALIDADE DA XYZ PORTUGAL LDA.

A XYZ Portugal Lda, tem como principal objectivo mestacdo de servicos (le
qualidade nas areas de actuagéo, Seguranca latlesfinbiente, procurando sempre a
satisfacdo e a superacédo das expectativas doslsgiiss:

Garantir o cumprimento de todos os requisitos legais e normativos aplicaveis as
actividades de Seguranca Industrial e Ambiente desempenhadas pela empresa;

Disponibilizar servigos de qualidade, ndo s6 para obter a maxima sabisfaga
Clientes mas também no sentido de contribuir para a sua evolucéo, eficacia e
produtividade;

Assegurar a confidencialidade de toda a informacao processada na empresa;

Avaliar periodicamente os resultados obtidos tendo em vista a melhoria da
eficacia dos sistemas, introduzindo, sempre que considere oportuno, as accoes
correctivas necessarias;

Estabelecer objectivos de melhoria continua e metas intermédias;

Promover o desenvolvimento profissional dos seus colaboradores, garantindo a
adequacdao das suas competéncias as funcdes que desempenham;

Aperfeicoar os mecanismos de relacionamento com as partes interessagas pa
com base num melhor conhecimento das suas necessidades e expectativas,
melhorar o desempenho da XYZ e o grau de satisfacdo dos seus colaboradores
e outras partes interessadas

Lisboa, Maio de 2013

Direc¢do da XYZ Portugal
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4.1.6 Planeamento
4.1.6.10bjectivos da Qualidade da XYZ Portugal Lda.

Os objectivos da qualidade sao estratificados dididdoda Qualidade da organizacgao.
Devem traduzir como deveremos acompanhar a evollgdmn determinado processo,
produto ou negocio. Todos 0s objectivos devem satisos e quantificados através de
indicadores. (APCER, 2010)

Cada objectivo deve ser claramente definido, adotomo este pode ser cumprido, em
que intervalo de tempo, as responsabilidades pelacretizacdo e devem ser

mensuraveis e com que periodicidade.

A XYZ, no seu acto de gestdo ndo sao definidos igulghdos os objectivos da
qualidade, pelo que no ambito de todo este procEss@bordados os objectivos agora
definidos para 2012.

Remete-se para o Anexo lll o0 Mapa de objectivosgdalidade da XYZ Portugal
definidos para 2013/2014.

4.1.6.Responsabilidade e Autoridade
De acordo com a norma a gestao de topo deve defamamente as fungdes de cada um

e 0 que se pretende (actividades a desempenhagnsadbilidades e autoridades
associadas), assim como a comunicacéao clara pas tmicolaboradores.

Conforme ja identificado no capitulo 3.2.3 Orgaaiga e Responsabilidades, a gestao
de topo ja tinha definido as responsabilidadesaniono entanto editadas fichas de
identificacdo de funcbes e responsabilidades etifb@dos no ambito do SGQ,
conforme anexo | do PGQ 02.00 — Seleccdo e Recemi@mmAnexo IX, e divulgadas
por meio do servidor a todos os colaboradores.

4.1.6.Representante da gestdo

Atendendo a necessidade de nomear um represedtagtstao para apoiar a gestao de
topo e consciencializar os colaboradores no sentidocooperagcédo para o bom
funcionamento do SGQ, foi nomeado um Gestor daiadge no ambito do presente
trabalho. Atendendo ao desenvolvimento do projectmam o objectivo da
implementacdo do SGQ, foi a autora do presentealtrap eu, a nomeada para
representante da gestao nesta matéria.

4.1.6.4Comunicacéo Interna
Para que o sistema de gestdo da qualidade func@mnesucesso, a organizacao deve

definir os meios de comunicacéao.
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Na XYZ os meios de comunicacao interna utilizadis & correio electrénico, reunides
periodicas e auditorias internas.
Neste processo de implementacdo do SGQ foi esteeai® utilizada como via de
comunicacao interna, reunides para brainstormiagtealizacdo do ponto de situagao
com a gestdo de topo e toda a equipa.
Tratando-se de uma empresa de pequena dimenséo &t equipa de 5 elementos, a
articulacdo entre a area do Ambiente e de SHT &itasfacil, acessivel e muito
recorrente de forma a melhorar constantemente Bdgda do servico prestado aos
nossos clientes.
Assim a metodologia de comunicacao interna na XY&aézada essencialmente por:
» Correio Electronico — onde séo identificados e iaadbs os requisitos dos
clientes;
* Reunides periddicas — reunides periodicas da edagraca para avaliacdo dos
processos em curso, das necessidades dos clietates,
A comunicacao entre as partes interessadas e @egidxternas relativas a qualidade e
ao SGQ implementado é coordenada pela Gestoraalal@ue.

4.1.6.%Revisdo pela Gestdo

A gestdo de topo ou seu representante, com a @gdmede todos, revé no seu todo o
SGQ e avalia comparativamente a situacao actuatgsmizacao, por ex: avaliar /rever
toda a documentacéao do SGQ.
Esta avaliacdo é feita por meio de avaliacdo dadteslos das auditorias, reclamacdes
dos clientes, etc., com a periodicidade anual.
As entradas para a revisao do sistema sao:
* O desempenho dos processos com base nos respeubpeasivos da
Qualidade;
* Resultado das Auditorias;
» Execucéo e eficacia das Acgbes preventivas e Gaer
* Avaliagéo do plano de melhorias da Qualidade;
* Reclamacgoes.
Da revisdo do sistema obtém-se os seguintes dotosnen
 Planeamento do SGQ estabelecendo objectivos e naetasingir
incluindo os indicadores dos processos;
» Identificacdo de ac¢bes de melhoria a desenvolvavés do Plano de

Melhorias da Qualidade;
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» Acta de revisao do sistema.
Com a recolha de dados como, inquérito de satisfalgs clientes (anual), dados
provenientes de auditorias internas ou acontecwsgintuais, etc., estes sao utilizados
como indicadores da avaliacdo da adequabilidad&GiQ.
Nesta revisdo estd incluida a avaliacdo das opdddes de melhoria e as necessidades
de alteracdes ao Sistema de Gestdo da Qualidatlendo a politica e os objectivos da
qualidade.
Toda esta informacdo de entrada e saida para séoedio sistema pela gestdo vai
permitir uma visdo alargada e abrangente do SG@@, mlocessos e resultados
alcancados.
A revisao do sistema é fundamental para a avaliacAwlhoria do sistema realizada

pelo conselho de qualidade.

4.1.7 Gestao de Recursos

4.1.7.1Recursos Humanos | Competéncia, Formacao e Consai@lizacao

E essencial num SGQ, a definicdo das competénaixégéncias para o desempenho
das funcdes de cada colaborador.

A XYZ faz a avaliacdo de recrutamento e seleccdn base na entrevista e no CV

enviado pelo candidato mediante publicacdo de aneta organizacao.

Existem registos de acc¢bes de formagdo, dos CVceddsicados de habilitagcbes na

pasta de pessoal guardada pela gestao de topo.

No ambito deste trabalho foi elaborado, colmataasiim a lacuna identificada por este
requisito, o procedimento de Seleccdo e RecrutamdmtRecursos Humanos, Anexo
IX e as Fichas de Identificacdo de Funcbes e Respdidades, Anexo | do referido

procedimento.

No que respeita a Formacado, a XYZ para atingirljeativos de qualidade aposta na
melhoria continua da formacdo dos seus colaboradigemodo a assegurar que o
pessoal que realiza o trabalho possui a compet@eciessaria e que esta devidamente
sensibilizado para a relevancia e a importanciastdas actividades e de como estas
contribuem para serem atingidos os objectivos ddidpde. A formacdo destina-se
também a satisfazer as necessidades de desenvuwimeganizacional, funcional e
individual, potencializando o espirito de grupo & niveis motivacionais dos

colaboradores.
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A XYZ procede anualmente a uma analise de neceksidde formac&do. Apos a
identificacdo destas necessidades, ha a aprovac&#tado de Formacdo que tem por
objectivo a constante actualizacdo e desenvolvionéos$ colaboradores da empresa, na
criacdo e melhoria das competéncias técnicas erasncnologias e equipamentos,
bem como das competéncias nas relacoes de tradralleguipa de forma a possibilitar

um pleno desenvolvimento das suas capacidades.
4.1.7. 2nfra-estrutura

A XYZ possui instalacfes em Lisboa onde garanteepgracéao de todos os trabalhos a

executar no cliente, e o exercicio das actividadesinistrativas e o atendimento.

A prestacao de servicos em Ambiente, passa na @rardbria, pelas instalacbes dos

clientes.

A prestacao de servicos em Seguranca industrisgap@anto pelo escritorio como pelas
instalacbes dos nossos clientes, uma vez que éresenmgressario realizar o

levantamento de dados e a visualizagédo das inS&edaips clientes.

A gestdo da XYZ determina, proporciona e manténniag-estruturas necessarias para

gue se atinja a conformidade com os requisitoeedac® a prestar aos Clientes:

» Edificios, espacos de trabalho e meios associados;

» Equipamentos necessérios a prestacao do servicgo;

* Servicos de apoio (tecnologias de informacdo e amuaicagdo, meios de

transporte, etc.).

E dada particular atencdo aos aspectos relativesy@nomia, luminosidade, ruidos e
odores, de modo a fornecer um ambiente fisico adoth para o0s clientes e
colaboradores.
A manutencdo das infra-estruturas é subcontratadm@esas especializadas, seja de
limpeza, como de apoio informatico, com uma pediodide definida ou em caso mais

urgente solicitado servigo pontual.
4.1.7.Fquipamentos

A XYZ procede a manutencdo periddica e cumpre @gieidade de calibracdo dos
seus equipamentos, que estdo sujeitos a degradagdsuas normais condicdes. A
manutencdo garante o bom funcionamento de todougagento, a fiabilidade e

prevencao de avarias.
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A calibracdo dos equipamentos de medicdo e marsigdb utilizados na prestacéao de

servicos de SHT cumprem o disposto no procedimesteT11.00.
4.1.7.4Ambiente de Trabalho

A 1SO 9000:2000 define “ambiente de trabalho” colmonjunto de condi¢cbes sob as

quais o trabalho é executado”, onde se insereragusrges factores:
* Fisicos;
* Sociais;
* Psicologicos;
* Ambientais (temperatura, ruido, etc.);
* Sistemas de reconhecimento;
» Aspectos ergondmicos;

O ambiente de trabalho é uma resultante das pragéap da Empresa com 0S seus

Colaboradores no que concerne a:

Relacionamento com hierarquia;

» Relacionamento entre Colaboradores;

* Educacao e formacéo;

» Comunicacao ascendente e descendente;

» Satisfacéo pelo trabalho desenvolvido;

Remuneragdes/evolugdes profissionais.

Estes requisitos devem ser mantidos para que adsmpossa continuar a privilegiar a
permanéncia/continuidade dos seus Colaboradores.

4.1.8 Realizagédo do Produto

A XYZ Portugal planeia e desenvolve 0s processa®gsarios para a prestacdao do
servico: o planeamento da prestacdo do serviconsistente com o0s requisitos dos

outros processos do Sistema de Gestdo da Qualidade.

No planeamento da prestagéo do servigo, a XYZ mer consoante cada caso:

* Objectivos e requisitos do servigo a prestar;
« Eventual necessidade de estabelecer processos,melnims e de
proporcionar recursos especificos relativos a sadaco que presta,;

Implementag&o de um SGQ na XYZ Portugal Lda. 81



Projecto Final de Mestrado — Gestao Integrada daidaue, Ambiente e Seguranca

» Actividades exigiveis de verificacdo, validacdo,nitarizacdo, inspeccgéo e
ensaio especificas do produto, bem como a defing@ocritérios de
aceitacdo do mesmo;

* Registos necessarios para proporcionar a evidégleitiva do cumprimento

dos requisitos do servi¢o que presta.

O plano, resultado deste planeamento, assume aafadequada aos métodos de

funcionamento da XYZ e/ou exigéncias dos Clientes.
4.1.9 Processos Relacionados com o Cliente

E ja pratica corrente da XYZ antes de assumir optomisso de prestar um servico ao

Cliente, analisar os requisitos relacionados c@areico a prestar, assegurando que:

* Os requisitos do servico estéo definidos;

* A Organizacéao tem aptidao para satisfazer/cumpriequisitos definidos.

O objectivo primordial da norma de referéncia,satsfacéo do cliente, o que nunca foi
avaliado por pro actividade da XYZ. Assim ficou adslecido e implementado o
questionario de avaliacdo de satisfacdo do cli€gmMB002/00.00), em anexo do

presente documento, para recolha anual de infor@sggdto dos nossos clientes.

4.1.10 Concepcao e Desenvolvimento

Atendendo ao facto de a XYZ realizar actividadesergno ambito da seguranca
industrial, quer ambiente, aplicando as melhoréscées técnicas disponiveis e mais
adequadas e o posterior seguimento junto do cliedte permite que a clausula 7.3
possa ser encarada como uma exclusdo, existindo assonceito de “concepcéo e

desenvolvimento do produto” conforma a NP EN ISO192008.

A XYZ tem implementadas actividade através dassjagoromovida a concepgéo ou
desenvolvimento dos servi¢cos que presta aos senses para além de eventuais novas
praticas que 0s seus técnicos possam adoptar pasicdp de conhecimentos que
venham em bibliografia, accbes de formacéo, etXYX realiza o produto=servico
partindo de uma base ja concebida, emitindo retet@ toda a documentacdo associada

e exigida pelo cliente.
4.1.11 Compras

A XYZ assegura que o produto comprado esta conf@one os requisitos de aquisicao

especificados, sendo que o0 tipo/extensdo do contraplicado sobre o

Implementag&o de um SGQ na XYZ Portugal Lda. 82



Projecto Final de Mestrado — Gestao Integrada daidaue, Ambiente e Seguranca

Fornecedor/produto dependem do efeito deste prodatsubsequente prestacdo do

servico prestado aos Clientes.

A XYZ até a data do presente projecto, avaliavalecsionava os seus Fornecedores
com base nas aptiddes destes para fornecer ost@sodel acordo com 0s requisitos
definidos previamente, mas sem ter qualquer doctag@o de suporte com a

identificacdo dos critérios estabelecidos de séleecavaliacdo de fornecedores.

Desta forma foram produzidos e aprovados pela gestfuestionario de Avaliacédo de
fornecedores (MD003/00.00), no anexo VI.

4.1.12 Controlo da Producéao

As actividades de prestacdo de servicos da XYZ, reabzadas por profissionais

“acreditados” com estudos efectuados em estabedatom de ensino devidamente
homologados para o efeito. Para o exercicio dagidaddes de Seguranca Industrial e
Ambiente é imperativo que cada trabalhador sejaypdsr de grau licenciado nas areas
identificadas conforme MDO001/00.00 Identificacéo iencbes e Responsabilidades,
onde constam as habilitacées académicas necesmduexgrcicio das funcdes ( Anexo |
do PGQ 002/00.01 — Recrutamento e Selecg¢éo).

Para a actividade de Técnico Superior de Segurahtjgiene no Trabalho é obrigatério
o Certificado de Aptidao Profissional, devidamenetsonhecido pela ACT.

4.1.13 Validacéo dos Processos de Producao

Este requisito é aplichvel & XYZ na medida em goeambito das actividades
ambientais € recorrente a subcontratacdo de amglismicas a solos e aguas, pelo que
€ imperativo na consulta aos laboratorios fornemsjoa analise de acreditacdo dos

mesmos.

Torna-se assim necessario a documentagdo do aprdeolfornecedores, o que foi
realizado neste projecto com a edicdo e aprovac@stignario de Avaliagdo de
fornecedores (MD003/00.00), em anexo.

4.1.14 Identificacdo e Rastreabilidade

O procedimento Controlo de Documento e Registosipieruma melhor orientacdo e
controlo no arquivo do historial dos clientes reggi® no servidor informatico, no

directorio XYZ Clientes.
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O colaborador responsavel pelo projecto que argonkas os dados disponibilizados ou
recolhidos para a realizacdo do servico, como p@tapaomercial, dados dos
trabalhadores, dados das instalagdes, etc, cumpeisgosto no procedimento,
identificando de forma clara em todo o seu percurem identificacdo do nome do
projecto, data e versdo, de modo a ndo permitifdd8ve utilizacdes indevidas de
informacé&o obsoleta e permitindo sempre verificapnto de situacdo em qualquer fase

do percurso.

Todos os dados sdo armazenados no servidor, sdodahac¢gbes dbackupspara

eventuais recuperacoes de documentos, RGQO001.6Qist®de Backups do Servidor.
4.1.15 Propriedade do Cliente

A XYZ reconhece que o Cliente € o legitimo e exglusitular de todos os direitos de
propriedade relativamente as informacdes dispandloias ou recolhidas nas instalacdes
dos clientes, pelo que a XYZ compromete-se a mantnfidencialidade de todo o

tipo de informacao prestada pelos Clientes.

Os requisitos relativos a propriedade do Cliente sétabelecidos nos respectivos
contractos de prestacdo de servicos, pelo que tduearvigéncia do mesmo nédo é
permitida a divulgacdo ou utilizagédo para outras flevidamente autorizados, qualquer

transmissao de informacao a qual a XYZ tenha ta#ss0.
4.1.16 Preservacao do Produto

Todos os produtos resultantes dos servicos prests@io armazenados por periodo
indefinido no servidor da empresa, na respectiiapdo cliente. O ficheiro cumpre a

identificacdo conforme PGQ 001/00.00 — Control®™deumentos e Registos.

7

Diariamente € realizado backup da informacdo deidmr e guardada por tempo

indeterminado, podendo ser recuperavel a qualqoeranto.
4.1.17 Controlo dos Equipamentos de Monitorizagcéo e de Megbo

A XYZ antes da prestacdo de servico solicitado pedeus clientes, assegurando a
conformidade do servico a prestar com os requisispecificados, identifica conforme

descrito no processo de planeamento da prestacgendeo:

* as medicdes a realizar;

* 0s equipamentos de medi¢ao e monitorizacao reauserid
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* Os equipamentos de medicdo e monitorizagdo sdmadiis e controlados de
modo que haja consisténcia entre a sua capacidadedicdo e 0s requisitos a
medir, cumprindo o disposto no PSHT11. 00 — Cati#oados Equipamentos de

Monitorizacdo e Medicao
4.1.18 Medicéo, analise e melhoria
4.1.18.1 Satisfacdo do cliente

Ficou agora definida com uma periodicidade anuahamitorizagcdo da informacéo
relativa a percepcdo que o cliente tem quanto anizgcdo ter satisfeito os seus
requisitos, atraves inquérito de satisfacao dadi€¢Anexo VII) e também pela gestédo

de reclamacdes, caso existam.

Com este inquérito, € analisada a qualidade deg;esr 0 atendimento ao publico, os

prazos de entrega, o servico comercial e a cagieiganica de resposta.

Apoés o tratamento e analise deste material, sooptas accdes de melhoria a serem
aprovadas na revisdo do sistema para posteriornsaméam incluidas no plano de
melhoria continua da qualidade. Esta € uma formaeldir o desempenho do sistema
de gestdo da qualidade através da monitorizacao.

4,1.18.2 Auditorias Internas da Qualidade

Foi proposto e aceite pela gestdo a elaboracdonderocedimento de auditorias
internas da qualidade, PGQ 003/00.01 — Auditonéshas da Qualidade

Este procedimento define uma periodicidade anueh parealizagcdo de auditorias
internas, coordenadas pelo Gestor da Qualidadergctéé da equipa de Seguranca

Industrial e Ambiente.
4.1.18.3 Monitorizacdo e Medicdo dos Processos

Foi identificado para cada processo um ou varigectibos, sendo cada objectivo
medido através de um indicador (medidas de desdmpenque permitem avaliar se 0s
processos sao capazes de atingir os resultades{igbg) estabelecidos. Os indicadores

podem ser qualitativos ou quantitativos.

Estas informacdes estdo apresentadas no Mapa detiobg do sistema de gestdo
(MOQ 01/01.00 — Anexo Ill), realizado no inicio teeprojecto em colaboragdo com a

gestao de topo

Implementag&o de um SGQ na XYZ Portugal Lda. 85



Projecto Final de Mestrado — Gestao Integrada daidaue, Ambiente e Seguranca

4.1.18.4 Monitorizacdo e Medic&o dos Produtos

Como ja referido ao longo deste documento, ficofinil® que anualmente a XYZ
monitoriza / controla a qualidade dos servicos tpdEs através dos inquéritos de

satisfacao de cliente, agora editado.

Nesta fase inicial e atendendo ao facto de naarsarpratica junto dos nossos clientes,
optou-se por uma periodicidade anual, no entantas® se verifique insuficiente,

podera ser alterado para semestral ou outra anvedaeite pela gestao de topo.

O inquérito foi realizado de forma a poder avadiagatisfacdo do cliente com cada um
dos diferentes aspectos inerentes a prestacao rdigoseas areas de ambiente e

seguranca industrial.

Outro indicador é as reclamacdes, tendo estasrdgnaisadas com cuidado e caso a
caso, ouvindo o cliente e os colaboradores queviatam na situacdo que lhe deu
origem. De forma a cumprir este requisito, foi témbelaborado o procedimento PGQ
004/00.01 — Nao Conformidades, Accdes Correctiidegentivas, Anexos Xl.

4.1.18.5 Controlo do Servico Nao Conforme

A XYZ enquanto prestadora de servicos tem que assegue 0 servi¢o prestado “nao
conforme” com os requisitos € identificado e cdanto. O controlo e correspondentes
responsabilidades/autoridades pelo tratamento ddufr ndo conforme sao definidos

em procedimentos documentados.

Perante o requisito, foi editado o procedimento FIB@00.01 — Ndo Conformidades,
Accbes Correctivas e Preventivas, identificandanass que fazer perante uma nao

conformidade.
4.1.19 Analise de Dados

Os dados resultantes das diferentes actividadesdéorizacdo e medi¢cdo sdo tratados
sob a forma de indicadores, que permitem avalidesempenho da organizacdo no

decurso das suas actividades e no decorrer do tempo

Com a implementacdo do SGQ e a edicdo dos documghtreferidos, a XYZ ja
consegue recolher e analisar dados de forma a:

» Demonstrar a adequacao e a eficécia;

» Avaliar onde devem ser efectuadas acc¢des de malhori

A andlise destes dados, vai proporcionar as informagdes sobre:

Implementag&o de um SGQ na XYZ Portugal Lda. 86



Projecto Final de Mestrado — Gestao Integrada daidaue, Ambiente e Seguranca

* A satisfagédo do Cliente;

* A conformidade com os requisitos do servi¢o prestad

* As caracteristicas/tendéncias dos Processos em,assvidenciar
oportunidades para ac¢des preventivas/de melhoria;

* Fornecedores
Esta andlise reflecte-se no plano de ac¢fes e pa deobjectivos da XYZ.

4.1.20 Melhoria Continua, Acgbes Correctivas e Preventiva
4.1.20.1 Melhoria Continua

Tendo em vista a melhoria continua do seu funciemion a XYZ:

e Actualiza os Objectivos da Qualidade, sempre quesiderar
conveniente;

* Analisa os resultados dos inquéritos de satisfdeddientes

* Analisa os Resultados das Auditorias;

* Implementa accbes Correctivas/Preventivas;

* Revé periodicamente o Sistema de Gestédo da Qualidad

Todos estes documentos agora editados e aprovatioggstao, vao permitir identificar
aspectos a melhorar e outra até mesmo para cpindim assim ao encontro de um

servico de exceléncia, objectivo da XYZ.
4.1.20.2 Accbes Correctivas e Preventivas

A XYZ empreende acc¢Oes para eliminacdo das caudas potenciais causas das “néo
conformidades” de modo a evitar a sua repeticiasesccOes sao as apropriadas aos

efeitos das ndo conformidades detectadas ou desgmais.

A gestdao de topo aprovou o procedimento documentBd@Q 004/00.01 — Nao
Conformidades, Accdes Correctivas e Preventivasgqual estdo definidos requisitos

para:

» Determinar potenciais ndo conformidades, as suasasae rever as nao
conformidades efectivas (incluindo reclamacgodes liEné);

* Determinar as causas das ndo conformidades e dasci@s nao
conformidades;

e Avaliar a necessidade de implementar ac¢fes queg@assn a nao

repeticdo de “ndo conformidades”;
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* Registar o0s resultados das accbes correctivas eveninas
empreendidas;
* Rever as accgoes correctivas e preventivas emposendi

* Procedimentos Aplicaveis:
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5 Consideracoes Finais

O sistema de Gestdo da Qualidade de acordo com BNNFSO 9001:2008 segue 0s
principios do ciclo de Deming, Ciclo PDCA, ondevseifica o planeamento, a ac¢ao, a

verificacdo e a melhoria.

O objectivo do presente trabalho é a implementagd8GQ na XYZ Portugal Lda. e
atendendo a recente execucdo do objectivo e a pilaz entrega do presente
documento, a fase de verificagdo e de melhoriasd@oavaliadas, uma vez que estao

neste momento em fase de concretizacao.

Exemplos de indicadores que nos permite avalianogsso implementado e a posterior
melhoria sdo os dados relativos a avaliagdo dededores e da satisfacéo dos clientes.
Nao foram tratados, pois foram distribuidos os eeSpos formularios, em anexo,
estando ainda a aguardar a resposta aos mesmassBd seria possivel compilar

informacé&o e obter as respectivas conclusdes adescservicos prestados.

Serd realizada anualmente, ou seja, em 2014 aiceedb do sistema agora
implementado, por auditoria interna e implementagde melhorias decorrentes da
revisdo do SGQ.

Para trabalho futuro foi proposto a gestdo umaism&@WOT (Strenghts — pontos
fortes; Weaknesses — pontos fracos; Opportunitiespertunidades e Threats —
Ameacas), permitindo avaliar novas oportunidadesedgcio, através da avaliacdo das
ameacas e das oportunidades e atendendo a fasa que o mercado empresarial

atravessa.

Apesar do real interesse da empresa ser a implagé&nitdo SGQ, foi abordada a
questdo da integracdo de sistemas, SGQ, SGA e S&8§Teus beneficios.

Atendendo ao facto da empresa ser ja autorizada A€IT, enquanto prestadora de
servicos de Seguranca e Higiene no Trabalho, fda tosentido e € muito provavel,

dado o contributo dos resultados positivos e pratabtidos durante este trabalho, que
num futuro préximo se realize a integracdo dogsias da Qualidade com SHT.
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6 Conclusao

O presente trabalho tem por objectivo, assumindo aaracter de inovacdo, a
implementacdo de um Sistema de Gestdo da QualidadXYZ Portugal Lda.,

perspectivando uma futura certificagdo segundo &NRSO 9001:2008. E de realgar
que a empresa em analise ndo tem, nem tdo poucouinjualquer processo de

implementacédo do SGQ para além do resultante deipie trabalho.

Todo este trabalho foi dedicado a implementacaSisiema de Gestdo da Qualidade na
XYZ, devido a comunicagdo por parte da gestdo ensdmente interesse imediato
neste sistema de gestdo. No entanto e como nda pediar de ser, no ambito do
mestrado de Sistema de Gestdo Integrado, foi aeabatematica da integracdo dos

sistemas, atendendo as vantagens dos mesmos,merdescrito no ponto 2.10.

Com este trabalho foi aplicada a metodologia ddeampntacdo do sistema de gestao da
qualidade baseado na norma NP EN ISO 9001:200&mreldas varias ferramentas
para a sua implementacao pratica. De entre asrfentas desenvolvidas neste trabalho

destacam-se:

* Auditoria de Diagndstico do sistema de gestédo adidade NP EN ISO
9001:2008 (Anexoll)

» Identificacdo dos processos da organizagcao

» Ficha de processo (Anexo V)

* Manual da qualidade (Anexo V)

* Procedimentos da gestédo da qualidade (Anexo \Xl) a

* Fichas de Funcdes e Responsabilidades (Anexo Gdp 302.00)

* Questionario de Satisfacédo dos Clientes (Anexo; VII)

* Questionario de Avaliacao de Fornecedores (Anexp VI

Todas estas ferramentas e documentos foram desslogl aprovados e
implementados pela gestao de topo, com quem daseéstau uma parceria continua na

elaboracéo do presente trabalho.

Atendendo a dimensédo da empresa, o empenhamerttmdole os colaboradores foi
muito facil de conseguir, até porque a comunicapérna € extremamente simples,
pelo facto de sermos 5 pessoas com uma grandeocatdio de equipa. Sem davida que

este facto ajudou no resultado positivo da impléaggo do SGQ.
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No entanto, o processo de implementacéo requertemao do que disponibilizado até
ao momento de elaboracdo do presente documentmrdagem recaiu nos aspectos
fundamentais e na implementacdo do planeamentgad ato SGQ, pelo que neste
momento se esta a contribuir para a avaliacao ksarde melhoria do SGQ, estando
ainda a rever e actualizar procedimentos orgamracs inicialmente descritos. A

compatibilizacdo entre a norma de referéncia pa@ualidade com as da Gestao
Ambiental e da Seguranca, permitird, quando a gest@&mpresa o considere oportuno,
desenvolver os outros sistemas de forma integramla este, sem lacunas ou

sobreposicoes.

Todos os documentos agora editados pela autorenbibcddo presente trabalho, foram
divulgados a todos os colaboradores apds a deyidavacdo pela gestdo de topo e
encontram-se publicados no servidor da empresa.desvidor € a base de trabalho de
todos os colaboradores, é onde se reunem todasoamacdes da empresa e dos seus

clientes.

A concluséo e satisfacdo com a implementacdo do f@G&taram-se na boa adeséo e
colaboracdo de todos, mantendo o pressuposto daomaeldas actividades e
planeamento que era realizada até a implementac&digiio da documentacdo
associada ao sistema, tendo sido muito gratificpatea mim a interiorizagao de todo
um processo de implementacdo do SGQ. No entarg@estesso continua, nao so6 pela
sua manutencédo, mas dado ponto de situacao enoguEoontramos, 0 passo seguinte
sera a verificacdo mediante uma auditoria interrmarespectivo plano de accdes de

melhoria decorrentes dos indicadores de desemgura definidos e editados.

Outra concluséo retirada com efeito pratico doeaistrabalho e dado o envolvimento
de todos, rapidamente se chegou a possibilidadetelgracdo do sistema de gestdo da
qualidade com o de seguranca e higiene no trabpklo, que podera contemplar o

préximo desafio!
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Associacdo Empresarial de Portugal: http://www.aeportugal.pt/, acedido em 10.03.2013
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ANEXO | — CRONOGRAMA DE | MPLEMENTAGAO DO SGQ



Implementagdo do SGQ na XYZ Portugal Lda

Definigdo Compreensao

Implementacdo

Avaliagdo

Decisdo da Implementagdo ISO
9001 pela Direccdo

Definigdo do Ambito do SGQ

Avaliagdo Inicial SGQ/SGQ/SSHT

Divulgag¢do/Informagdo a todos

os colaboradores
Definigdo do Representante de

Gestdo
Definigdo da Visdo, Missdo e
Valores da Empresa
Definigdo da Politica da

Qualidade (PQ)
Implementagdo da PQ, Missdo,

Visdo e Valores
Definigdo do Mapa de Processos

Elaboragdo da Documentagdo do
SGQ

Manual da Qualidade
Avaliagdo de Fornecedores
Avaliagdo satiafagdo do Cliente
Auditorias Internas

Analise de Dados

2012
Out Nov Dez

Executado
Previsto
N&o Planeado

Cronograma de Trabalho

Jan

Fev

Mar

Abr

Mai

Jun

Jul

Ago

Set

Out

Nov

Dez

Jan

Fev

Mar

Junho.2013
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ANEXO Il - AUDITORIA DE DIAGNOSTICO NO AMBITO DO SGQ



Lista de Verificacdd de Requisitos Normativos — ISO 9001:2008
Sistema de Gestao da Qualidade

1. IDENTIFICACAO DA EMPRESA

Denominagédo SocialXYZ Portugal Lda.

Morada (Sede):Rua Alameda Jacinto n® 33 F, 1° B, 1500-272 Lisboa

Telefone: -

Fax: -

E-mail: -

Observacdes: As instalagdes da XYZ Portugal sdo um escritéribasio em Lisboa, com area
aproximada de 150 m2, onde se desenvolvem actesdadministrativas de prestacdo de servi¢os nas
areas de segurancga industrial e ambiente.

A presente lista de verificagdo pretende avaliactaal situacdo (ano zero) face & implementacéo dos
requisitos da norma NP EN 1SO 9001:2008

2. IDENTIFICAGAO PESSOA DECONTACTO

ResponsavelGerente

Funcéo: Director Geral

Telefone: - Fax:  Movel: -
E-mail: -

Contacto: Cétia Vilar

Funcéo: Gestor da Qualidade
Telefone: - Fax:- Movel: -
E-mail: -

Observacoes:-

3. CARACTERIZAGCAO DA EMPRESA

N° Colaboradores: 9

Homens: 3

Mulheres: 3

Quadros Superiores: 6

Colaboradores a Prestacéo de Servigos: 3
Regime Funcionamento: 24 horas
Caracteristicas da Actividade:

= Ao nivel ambiental, sdo executadas obras nas agstes dos clientes,
monitorizacao de redes piezométricas, remediac&olde contaminados, etc.

= Ao nivel de Seguranca Industrial, sdo realizadd&@ias nas instalagées dos
clientes, desenvolvimento e acompanhamento delli@béde varias tematicas,
Consultoria geral, etc.

= No que respeita ao colaboradores a prestacdo deagrealizam o turno da
noite (18h as 9h) onde sado responsaveis pelo atenth telefénico da linha
de emergéncia no &mbito do servigo prestado a sigientes.
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4. AVALIACAO DO CUMPRIMENTO DOS REQUISITOS NP EN ISO 9001:2008

4.1 REQUISITOS GERAIS

EXISTE EXISTEM
NS 110 PRATICA  DOCUMENTOS MEDIDAS OBSERVACOES
9001:2008 . ~ . ~ CORRECTIVAS
Sim Nao Sim Nao
A organizacao teni Adaptar a documentacé oExiste um conjunto d
estabelecido, documentario existente aos requisitc sdocumentagdo em vigo
e mantido um SGQ d2 da norma mas detecta-se
acordo com os requisitos (la necessidade
ISO 9001:2008? adequacdo da mesm
aos requisitos.
® © normativos da norm;
NP EN ISO 9001:200¢,
podendo have -
necessidade d
desenvolvimento di3
novos procedimentos.
A organizagdo identifice Identificar:
processos para o SGQ e *  processos;
para a sua aplicagdo? ® ® « Recursos;
»  Critérios.
E determinada a sequéncia Identificar os processcs
e interacgdo deste s ® ® e a interaccdo dos
processos? mesmos

determinar  critérios ¢

métodos necessarios pera

assegurar que tanto a ® ®
operagdo como O contro 0

destes processos sio

eficazes

assegurar a disponibilidacle

de recursos e de informagiio

necessarios para suportar a ® ®
operagdo e a monitorizagiio

destes processos

monitorizar, medir onde

aplicavel e analisar estes ® ®
processos

implementar accoes

necessarias para atingir Js

resultados planeados e a ® ®
melhoria continua destes

processos.

Auditoria Disgndstico 1SO 9001:2008

‘

4.2 REQUISITOS DA DOCUMENTACAO

Generalidades

EXISTE EXISTEM
NORMA ISO pratica  Documentos MEDIDAS BSERVACOES
9001:2008 . ~ . ~ CORRECTIVAS
Sim Nao Sim Nao
A organizacdo definiu a Documentar a politice
Politica da Qualidade? ©® © da qualidade em formato
definido no &mbito dc
SGQ
Elaborou um Manual di O ponto 4.2.2 da normaExistem  documento
Qualidade? ® © referente a0 manual cacomo 0 organigrama d3
qualidade nao ¢ empresa, as funcdes ]
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cumprido pela cada colaborador, etc.
organizacao.

Existem procedimentos Editar o} sistemz. Existem procedimento

documentados e registos ® © documental de acordomas ndo de acordo co

requeridos por esta Norma; com a norma a norma

documentos, incluindo Existem registos qu

registos, determinados pela sdo mantidos por temg(

organizacdo comn indeterminado nc
necessarios para assegurer ¢o) © servidor.
planeamento, a operacédo e N&o existe
o controlo eficazes dos se Is procedimento  escrit)
processos desta pratica.
EXISTE EXISTEM
SO 51 PRATICA  DOCUMENTOS OBSERVACOES
9001:2008 . ~ . ~ CORRECTIVAS
Sim Nao Sim Nao
Os documentos do SGQ sio Defenir as regras daA XYZ nao tem
controlados? organizacao definidos
explicitando a procedimentos cor
aprovacao, revisac , estas regras g
actualizacdo, alterac6e:definicbes, no entant JENe)
© e também ¢ os documentos como, N
disponibilidade dos. procedimentos o 8
documentos relatorios tém incluida e}
actualizados e controlerlistagem de revisGe S
0s documentos; anteriores, versao e dz (EN®]
obsoletos. de actualizacao, etc. n
Existe um procedimento documentado: 8
=
para aprovar os document>s Definicdo de formatos, Nao existe \8
guanto a sua adequacgdo? © definicho dos camposprocedimento c
principais, etc. documentado %
para rever e actualizar 0s A revisdo dos Néo existe E)
documentos e para os © documentos é realizac gprocedimento <
reaprovar? ao nivel da hierarquic , documentado =
quando justificado =
para assegurar que 1S Definir o formato de Exemplo do ja g
alteracdes e o estado actual identificacdo do estad)sucedido: consultarieTe
de revisdo dos document)s © de cada documentouma listagem errada!

sao identificados;

para assegurar que 1S
versbes relevantes dos
documentos aplicaveis
estdo disponiveis nos loceis ©
de utilizacéo

para assegurar que S

documentos se mantén©
legiveis e prontament2

identificaveis;

para assegurar que s

documentos de origern

externa determinados pela

organizacdo comn

necessarios para o} ©
planeamento e operacdo 1o
sistema de gestdo (la

qualidade séo identificadcs

e a sua distribuicad»

controlada;

(verséo, data de
actualizacao, etc)

Os documentos estéo
associados as pastas
informaticas de cada
cliente.

Por norma todos tér
data de versdao =2
actualizacdo

Os documentos estéoNdo existe document
associados as pastagscrito para esta pratic
informaticas de cada

cliente.

Os documentos naoNao existe document
editados pela XYZ sanescrito para esta pratic
identificados com .

fonte de origem, data ce

actualizacdo e versao
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para prevenir a utilizacan As vers@es anteriores (UNao existe document

indevida de documentcs obsoletas do:; escrito para esta pratic
obsoletos e para s © © documentos san

identificar de forma guardadas em pastas lJe

apropriada se forem retidos arquivo morto na

para qualquer proposito. servidor

4.2.4CONTROLO DE REGISTOS

EXISTE EXISTEM
MOS0 PRATICA  DOCUMENTOS LRIl OBSERVACOES
9001:2008 . ~ . ~ CORRECTIVAS
Sim Nao Sim Nao
Existe procedimento escriio Definir  procedimentc
para  definir  controlos com identificacdo e
necessarios para definicdo de controlo:;
identificacao, necessarios A
armazenagem, proteccéo, © ® identificacao,
recuperagdo, retengdo e armazenagem,
destino dos registos. proteccdo, recuperacgan,
retencdo e destino dos
registos.
S80 realizados backups O servidor realize Ndo existe document
informaticos? © ® backup’s  diariamente, escrito para esta pratic
disponiveis €

recuperaveis.
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5. RESPONSABILIDADE DA GESTAO

5.1 Comprometimento da Gestéo

EXISTE EXISTEM

9001:2008 aRinlc R EDCH ENIOS CORRECTIVAS G

Sim N&o Sim Né&o
A gestdo de  topo
proporciona evidéncias do
seu comprometimento no © ©
desenvolvimento e
implementacdo do sisterma
de gestado da qualidade?

comunicar a organizacdo a
importdncia de se ir ajs

Comunicacédo Interna
Reunides Periddicas
sessdes brainstorming

encontro dos requisitos co © ©

cliente, bem como dos

estatutarios €

regulamentares?

Divulga a Politica de © ©

Qualidade?

Assegura que 0s objectivos Definir os objectivos de!
da Qualidade s&) ® ® qualidade
estabelecidos?

conduz as revisbes pela© © Registos de reunides
gestao?

assegura a disponibilidacle © ®

dos recursos?

5.2FOCALIZACAO NO CLIENTE

NORMA ISO EXISTE EXISTEM MEDIDAS
PRATICA  DOCUMENTOS OBSERVACOES
9001:2008 : ~ . ~ CORRECTIVAS
Sim Néao Sim Nao
A gestdo de topo deve Os requisitos do client2
assegurar que 0s requisitas© © € assegurado por e-malil
do cliente sdo determinadns aquando da execucdo Ja
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e que se foi ao seu proposta elot

encontro, tendo em visla adjudicacao. No entanto

aumentar a satisfacdo (lo ndo e registada 2

cliente satisfacdo do client2
relativamente ao servigd
prestado.

Avaliacdo da satisfacéo co © ® Avaliar a satisfacdo d»

cliente cliente

5.3PoOLITICA DA QUALIDADE

EXISTE EXISTEM

NS 110 PRATICA  DOCUMENTOS MEDIDAS OBSERVACOES
9001:2008 - = . = CORRECTIVAS
Sim Nao Sim Nao
E adequada & naturez
dimensaéo, actividade:
produtos e servicos ca ® ®
Organizacéo?

Inclui  um compromisst Documentar a politici
relativamente ao da qualidade em formato
cumprimentos dos ® ® definido no &mbito dc
requisitos e a  melhori SGQ e disponivel no
continua do SGQ? servidor

E documentada,

implementada, mantida e ® ®

comunicada a todos s
Colaboradores?

E revista para se mantar ® ® Definir periodicidade de:
apropriada? revisdo da politica

PLANEAMENTO
5.4.1 Objectivos da Qualidade
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N 1SO EXISTE EXISTEM M
ORMA PrRATICA DOCUMENTOS EDIDAS OBSERVACOES

9001:2008 . ~ . ~ CORRECTIVAS

Sim Nao Sim Nao

Sao estabelecidos pela
gestéo de topo os objectivi ® ® Definir objectivos da
anuais da qualidade para as qualidade anuais, ... . ,
funcbes e niveis relevantes;? mensuraveis 1 Na_o S&o estabel_eud(»
S30 mensuraveis? ® ® consistentes  com alobjectlvos da qualidade:
S&o0 consistentes com a ® ® politica da qualidade.

politica da Qualidade?
5.4.2 Planeamento do sistema de gestédo da qualidade

N ISO EXISTE EXISTEM M
ORMA PRATICA DOCUMENTOS EDIDAS OBSERVACOES
9001:2008 - = . = CORRECTIVAS
Sim Nao Sim Nao
A gestao de topo assegur:. 0 Documentar objectivo:;
planeamento do SGQ, inco ® ® da qualidade en
ao encontro dos requisitos simultdneo com o3
da gestédo de processos objectivos de gestéo

5.5.1 Responsabilidade e Autoridade

A gestdo de topo assegLra « Definir claramente

que as responsabilidades e as funcdes de caca

autoridade s@o definidas e© ® um e 0 que se

comunicadas? Quem sdo 0s pretende

donos dos processos? (actividades 3
desempenhar,
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5.5.2 — Representante da gest&o

A gestéo de topo designa um membro da gestéo para:

Assegurar que 0S processos
sdo estabelecido:;,

implementados e mantidos ?

Reporta o desempenho o
SGQ?

Assegura a promocdo (la
consciencializacdo para 0s
requisitos do cliente?

5.5.3 — Comunicacéo Interna

S8o  estabelecidos  o©s
processos de comunicag io
na organizag&o? ©

5.6 - Revisédo pela Gestao
5.6.1 - Generalidades

Na revisdo inclui-se i
avaliacdo de oportunidades
de melhoria e as
necessidades de alterar
SGQ?

5.6.2 Entrada para a revisado

®

®

As entradas para a revisao incluem?

resultados de auditorias;

retorno da informacé@o db>
cliente;

desempenho do processc e
conformidade do produto
estado das accoe's
preventivas e correctivas
seguimento de  acgles
resultantes de anteriores
revisfes pela gestéo;
alteracbes que possam
afectar o sistema de gestio
da qualidade
recomendacdes
melhoria

5.6.3 Saida para a revisao

paa g

A saida da revisdo inclui decisbes e acgoes ratatv

a melhoria da eficacia do

sistema de gestdo (Ia©
qualidade e dos sels

processos

®

®

®

®

responsabilidades e
autoridades
associadas)

e Comunicagdo claria

por todos os
colaboradores

Definir responsavel pel»
SGQ

O responsavel pelo SGJ
tem de apoiar a gestio

de topo e
consciencializar o'
colaboradores no
sentido da cooperacgéo
para 0 bom

funcionamento do SGQ

Definir os meios de Os meios utilizados d
comunicacao interna eindivulgacdo de novo

procedimento dados aos:
colaboradores séao: 2

documentado.
mail, reunides. etc

Definir periodicidade de: Por meio de avaliaca
verificacdo do ponto d>dos

face ao SGQ, se este s€éos clientes, etc.
mantem adequado.

Documentar, por meio
de e-mail, etc, a3
melhorias a adoptar.
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melhoria do produtc

relacionada com requisitcs © ®
do cliente
necessidades de recursos  © ®

6. GESTAO DE RECURSOS

6.1 Provisdo de Recursos

N ISO EXISTE EXISTEM M
ORMA PRATICA  DOCUMENTOS EDIDAS OBSERVACOES

9001:2008 . ~ . ~ CORRECTIVAS

Sim Nao Sim Nao

A Organizacdo determina e Definir 0os  recursos
proporciona 0S recurscs necessarios: humanos e
necessarios para © ® materiais, pare.
implementar e manter > implementar o SGQ
SGQ e a sua melhoria
continua
A Organizacdo determina e
proporciona 0S recurscs ® ®

necessarios para aumentar a
satisfacdo do cliente

A Organizacdo determina e

proporciona 0S recurscs

_necessérios para ® ®
implementar e manter >

SGQ e a sua melhoria

continua

6.2.2 Competéncia, Formacéo e Consciencializacao

A organizacdo determina a « Definir as funcdes

competéncia necessalia © ® dos colaboradores (

para o pessoal? que tarefas incluerr,

Proporciona formacdo ou competéncias

empreende  accdes qe g ® necessarias,

satisfacam esses experiencia,

necessidades? formacéo, etc)

Faz a avaliacdo dos novis *  Estabelecer « Faz a avaliagéo

colaboradores? comparativo entre o com base na
© ® descritivo das entrevista e no CV;

fungbes necessarics
e das existentes
* Avaliar o desvio

Existe plano anual
de formacao

Avalia a eficacia das ac¢Oi:s . ~ X

empreendidas? © ® - E)?S}r;r ;; acgdes d:

Assegura que o pessoal esta identif(i;cadas comce

consenciente da relevancia necessarias

e da importancia das suais ® ® + Elaborar

achpiades € comp procedimento escritn

contribuem para 05 de accdes dis

objectivos da Qualidade formacéo

Mantém 0s registo s Existem registos d:?

apropriados dal accbes de formacéan

escolaridade, formacan, dos Cv, dos

saber fazer e experiéncia 1o © © certificados de

pessoal? habilitacdes na pasta (!
pessoal guardada pel
geréncia.

6.3 Infraestrutura

A organizacdo determina, proporciona e mantémra ggtrutura para atingir a conformidade do produemnto a:
edificios, espaco 2
trabalho e meios © ©
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associados;
equipamento do proces:o

(tanto  hardware com) © ©
software)
servicos de apoio? © ©

6.4 Ambiente de Trabalho

A organizacdo gere Os

ambiente de trabalho pa-a sentem-se

atingir a conformidade d»>

produto? © ©
ergonémico,

7.REALIZACAO DO PrODUTO

7.1 Planeamento da realizacdo do produto

EXISTE EXISTEM
PrRATICA DOCUMENTOS
Sim Nao Sim Nao
A organizagdo planeia e
desenvolve 0s process)s

P © ®

necessarios para a
realizacédo do produto?

No planeamento da

realizacdo do produtc,

determina 0s objectivos © ®
para a qualidade e os

requisitos do produto? .
A necessidade d2

estabelecer processcs, ®
documentos e 0s recursjs

NormA ISO
9001:2008

M EDIDAS
CORRECTIVAS

Definir por area de
actuacéo, os
objectivos de
qualidade;

especificos para o produto? e Osrequisitos do
As actividades requerida produto séo
para a verificacéo, determinados pelo
validagdo, monitorizaGac, © cliente
inspeccdo e ensaio, para o
produto e os seus critérios
de aceitacdo?
Os registos necessarios pitra
proporcionar a evidéncia ce
gue o0s processos (e © ©
realizacdo vao de enconto
aos requisitos?
7.2 Processos relacionados com o cliente
EXISTE EXISTEM
NORMA ISO ; MEDIDAS
9001:2008 PRATICA — DOCUMENTOS o e cTivas

Sim Nao Sim Nao

A organizagdo determina:

0s requisitos especificados

pelo cliente, incluindo o:;

requisitos para as © ©
actividades de entrega e

posteriores a entrega;

0s requisitos ndo declarad s

pelo cliente, mas;

necessarios para a®© ©
utilizacdo especificada ou

pretendida, ondr:

colaboradore s
motivado:,
com um bom ambient?
de trabalho, seja sociel,
requisito
de SHT cumpridos, etc.

OBSERVACOES

Antes de qualquer|
trabalho ou visita, ¢
sempre feito C
planeamento

Auditoria Disgndstico 1SO 9001:2008

OBSERVACOES

Os requisitos do
produto sé@o estipuladc:

pelo cliente €
devidamente registos
por —email.
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conhecidas;
0s requisitos estatuarios e

regulamentares ©
relacionados com o produt?
quaisquer requisito s

adicionais determinadcs ©
pela organizacéo

A organizacdo revé as
requisitos relacionados con

0 produto, antes d2
apresentacdo de propostis,©
aceitacdo de encomendas
ou altera¢Bes a contratos >u
encomendas?

A organizacdo assegura que:
0s requisitos do produtd

estdo definidos (o prazo (e ©
entrega esta definido)

0s requisitos do contrato cu
encomenda diferentes dn)s©
anteriormente expressos sio
resolvidos

a organizacdo tem aptidéio
para ir ao encontro dcs ©
requisitos definidos

S8o0 mantidos o0s registos
dos resultados da revisédo e ©
das accbes que resultem da
revisao.

Quanto o] cliente
proporciona declaracgte's
ndo documentadas (e
requisitos, os requisitos co ©
cliente sdo confirmados
pela organizacdo antes la
aceitacao.

Quando os requisitos co
produto sdo alterados, a
organizacdo assegura (q.Je
os documentos relevantes©
sdo corrigidos e que o
pessoal relevante tonma
consciéncia dos requisitcs
alterados?

A organizacédo estabelece e implementa formas eficaara a comunicacao com os clientes, ao nivel de:

informacé&o sobre o produty ©
guestionarios, contratos cu

processamento de ©
encomendas, incluind>
rectificacdes

retorno de informacédo db>
cliente, incluindo ©

reclamacdes do cliente

Brainstorming com &
equipa técnice.
responsavel pel

execucao

Por e-mail ou po-
telefone

Podendo ser discutidc
por telefone,
directamente com
cliente, ou por e-mail.

Brainstorming com &
equipa técnice.
responsavel pel
execucao

O produto é sempr
enviado ao cliente parg
avaliacdo e validacd
antes de concluido.
Por telefone €
finalmente por —email.

E sempre alterada
versdo do documento §
listadas as alteragte:
submetidas

Auditoria Disgndstico 1SO 9001:2008
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7.3 Concepcéao e Desenvolvimento

NormA ISO
9001:2008

A organizagdo planeia e
controla a concepgdo e o
desenvolvimento do
produto?

Durante o planeamento da concepcao e do desenesltiona organizacdo determina:
as etapas da concepcéo e do

desenvolvimento

as revisdes, verificacbes e
validagbes que  sejain

apropriadas a cada etapa de
concepcao e d2

desenvolvimento

as responsabilidades e
autoridades para a
concepgao e 0
desenvolvimento

A organizacdo gere s
interfaces entre 053
diferentes grupos
envolvidos na concepcao e
no desenvolvimento pata
assegurar comunicagilo
eficaz e clara atribuicao ce
responsabilidade.

As entradas relativas ¢
requisitos do produto sé
registadas e mantidas ?

As entradas incluem:

requisitos funcionais e de
desempenho

requisitos  estatuarios e
regulamentares aplicaveis
onde aplicavel, informacan
resultante de concepgd s
anteriores semelhantes

outros requisitos essencicis
para a concepgao e o
desenvolvimento

As saidas da concepcéo vao:

ao encontro dos requisitos
das entradas para a
concepgao e 0
desenvolvimento

proporcionam informacgé»
apropriada para comprer,
produzir e para ©
fornecimento do servico

contem ou referem critérics
de aceitagdo do produto
especificam as
caracteristicas do produ o
que sdo essenciais para a
sua utilizacdo segura e
apropriada

Em etapas apropriadas,
revisbes sistematicas (la

0o
6]

PrRATICA DOCUMENTOS

- - . CORRECTIVAS
Sim Nao Sim

OBSERVACOES

Este requisito da norms
€ tratado como senc(
uma exclusdo, uma ve
que 0 produtc
concebido pela empres;
parte de uma base &
existente. A XYZ
realiza actividades, que:
no &mbito da seguranc:
industrial, quer
ambiente, limitando-s:3
a aplicar as melhoreq
solucdes técnica
disponiveis e mais
adequadas, na
havendo lugar i
“concepcgéo €
desenvolvimento do
produto”

Auditoria Disgndstico 1SO 9001:2008
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concepcgao e dn
desenvolvimento san
utilizadas de acordo com s
disposi¢cBes planeadas para:
avaliar a aptiddo dos
resultados da concepcao e
do desenvolvimento para ir
ao encontro dos requisitos?
identificar quaisque’
problemas e propor s
accdes necessarias

A verificacdo é realizada de

acordo com as disposi¢cd s
planeadas para assegu-ar
que as saidas da concepcéao
e do desenvolvimento véo

ao encontro dos requisitos

das entradas da concepg¢édd e
do desenvolvimento

A validacao da concepcao e
do desenvolvimento 3

realizada de acordo com 1as
disposi¢Bes planeadas pera
assegurar que o produ:o
resultante é capaz de ir 10
encontro dos requisitos pa-a
a aplicacao especificada

As alteracBes na concepg io
e no desenvolvimento séo
identificadas e o0s registcs
mantidos.

As alteracbes sdo sor
revistas, verificadas 2
validadas, conforme
apropriado, e aprovadiis
antes da implementacéo. A
revisdo das alteracGes 1a
concepgao e no
desenvolvimento incluem 2a
avaliacdo do efeito des
alteracdes

Os registos dos resultad)s
de revisbes de alteracdes e
de quaisquer accoe:s
necessarias devem  ser
mantidas?

7.4 Compras

7.4.1 Processo de Compras

EXISTE EXISTEM
PRATICA DOCUMENTOS
Sim N&o Sim Néo
A organizacdo assegura (e
0 produto comprado esa © ®

conforme com os requisitcs
de compra especificados?

O tipo e a extensdo co
controlo aplicado ao
fornecedor e ao produio © ®
comprado depende co
efeito do produto comprado
na subsequente realizac¢io

NORMA ISO
9001:2008

M EDIDAS
CORRECTIVAS

Definir critérios
para avaliagédo d2
produtos €
servicos
fornecidos;
Procedimento
escrito de
seleccao,
avaliacao de

OBSERVACOES

Data: Fev-13
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de produto ou no produtd fornecedores.
final

A organizacdo avalia 2

selecciona fornecedores

com base nas suas aptidte ®

para fornecer produto ce

acordo com os requisitos (la

organizacao?

S&o estabelecidos critérins

para seleccdo, avaliacdo e© ®

reavaliacdo de:

fornecedores?

Os registos dos resultads Nao existe avaliaca
de avaliagbes e de escrita de
quaisquer accdes © ® fornecedores

necessarias resultantes clas
avaliagcbes sdo mantidos?

7.4.2 Informacdes de Compras

A informacdo de compra Informar dos Solicitado por —email
deve descrever o produto a © resultados diccom  especificaca
ser  comprado, incluind? avaliacdo e defini- pretendida
quan_d_o apropriado: accoes face ace
:jeqmsnos pgri: aprova:j;é 0 resultados
e produto, €
procedimentos, de © ®
processos e de equipamer to
requisitos para qualificagéo
de pessoal © ®
requisitos do sistema ce ® ®

gestdo da qualidade
7.4.3 Verificagdo do produto comprado

organizacdo estabelece e Avaliar
implementa as actividade's servigos/produtos
de inspeccdo ou outras fornecidos

necessarias para assegtraf®
que o produto comprado v i

ao encontro dos requisitos
de compra especificados?

Quanto a organizacdo ou o

seu cliente  tencionar

proceder a verificagdes niis

instalacdes do fornecedor, a ® ®
organizacdo declara, ra

informacdo de compra, &s

disposicBes de verificacéo

pretendidas e o

7.5 Producéao e Fornecimento do Produto
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7.5.1 Controlo da producao e fornecimento do senacg

EXISTE EXISTEM

NORMA ISO PRATICA DOCUMENTOS MEDIDAS OBSERVAGOES
9001:2008 - = . = CORRECTIVAS
Sim Nao Sim Nao
A organizacéo planeia e leva a cabo a producadoenecimento do servico sob condi¢cdes controlaGasforme
aplicavel, as condic8es controladas devem incluir:

a  disponibilidade  de Planear e organizar ose-mail
informacdo que descreva as© © processos de forma a
caracteristicas do produto controlar a situacac.

a utilizacdo de equipamen o © garantindo que 0
apropriado

Data: Fev-13




a disponibilidade €
utilizacdo de dispositivos de ©
monitorizacdo e de medicéZo

a implementacao d2 ©
monitorizacdo e medicdo

a implementacao d2
actividades de liberacéo, (e ©
entrega e posteriores a
entrega

7.5.2 Validacao dos processos de producao e de fecrmento do servico

A organizacdo  valida
quaisquer processos (e
producdo e de fornecimen o
do servico em que a saila®©
resultante ndo possa c<er
verificada por subsequene
monitorizacdo ou medicdo?

A validacdo demonstra a aptiddo destes processasfagir os resultados planeados:

critérios  definidos parit

revisio e aprovacdo dos ©
processos?

aprovacao do equipamento ©

e qualificacdo do pessoal?

utiizacdo de métodos e ©
procedimentos especificos?

requisitos para os registos”? ©
Revalidacdo? ©

7.5.3 Identificacao e rastreabilidade

Onde apropriado, 1
organizacdo identifica
produto através de meios ©
adequados ao longo (la
realizacédo do produto?

A organizacdo identifica

estado do produto ein
relacdo a requisitos ce ©
monitorizacdo e de
medicdo?

Onde a rastreabilidade for
um requisito, a organizagé o

controlar e regista 1 ©
identificacdo  Unica  do
produto?

7.5.4 Propriedade do Cliente

A organizacdo cuida da
propriedade do client2
enquanto esta estiver sobh 0©
seu controlo ou a ser
utilizada pela organizagéo”

A organizacdo identifica,
verifica, protege €
salvaguarda a proprieda«ie©
do cliente proporcionada
para utilizacao oul
incorporagéo no produto?

Se qualquer propriedade (lo
cliente se perder, danificar ©
ou de outra forma for tida
como inapropriada para

©

©

©6 60 O

@)

servico a realiza’
corresponde an
pretendido, seja ern
requisitos como em
cumprimentos de
prazos

A XYZ subcontrata c
servico de analise
laboratoriais e assegu -

que o laboratorio
acreditado, solicitand:
e arquivando C

respectivo certificado.

Definir critérios de
revisdo e aprovacaon
do processo;

Definir 0
equipamento
adequado ¢
formacdo especificii
dos colaboradores;

Identificar os produtos; Todos o0s projectos
de forma inequivocii clientes estao
para que todos possandevidamente
identificar facilmente.  identificados por pastad
no servidor, onde todcy
tém acesso.

@) histérico esté.
igualmente guardado rd
servidor (nas pastas dn
clientes) e também nc3
e-mails.

Auditoria Disgndstico 1SO 9001:2008

Registar e controlar
todos o0s passos ce
elaboracdo do produto,
de forma a permitir «
percurso ao contrarid
(historico)

Todos o0s projectos
clientes estao
devidamente
identificados por pastas
no servidor, onde todcg
tém acesso.
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utilizacdo, esse facto &
comunicado ao cliente e us
registos mantidos?

7.5.5 Preservacéo do Produto

A organizacdo preserva a

conformidade do produt)

durante o processamento © ©
interno e a entrega para o

destino pretendido?

A preservagdo inclui i

identificacéo,

manuseamento,

embalagem,

armazenamento 2 © ©
proteccdo. A preservacao é

também aplicada as part2s

constituintes do produto?

7.6 Controlo dos equipamentos de monitorizagdo e aeedicdo

EXISTE EXISTEM

Mok 159 PRATICA DOCUMENTOS HIERIRAE
9001:2008 - = . = CORRECTIVAS
Sim Nao Sim Nao
A organizacdo determina a
monitorizacdo e a medicéo
a serem efectuadas e 2s

dispositivos de © ©
monitorizacdo e de medicé o
necessarios para

proporcionar evidéncia da
conformidade do produto

A organizacdo estabelece

processos para assegu-ar

que a monitorizacdo e a

medicdo podem ser e sdo de© ©
facto levadas a cabo de uria

forma consistente com c¢s

requisitos de monitorizacédo

e de medicao.

Onde for necessario assegurar resultados validegjipamento de medicéo é:

ser calibrado ou verificad >

em intervalos especificadcs

ou antes da utilizagédo, face

a padrdes de medicéio

rastredaveis a padrdes de© ©
medicdo internacionais cu

nacionais; quando néo

existirem tais padrdes a

base de calibracdo deve ser

registada.

ser ajustado ou reajustado© ©
quando necessario?

ser identificado pari

permitir  determinar ¢ © ©
estado de calibracdo?

ser salvaguardado ce

ajustamentos que posse m© ©
invalidar o resultado da
medicdo?
ser protegido de danos e
deterioracdo durante o
¢ © ©

manuseamento, manutengio
e armazenagem?

Diariamente €
realizado backup d
servidor, guardand
toda a informacgéo

OBSERVACOES

e Procedimento de

Periodicidades d:

Calibracéo dos
EMM
documentado.

* Reqgistos de
calibracéo dc
laboratério;

» Certificado de
acreditacéo do
laboratorio.

* Procedimento de
calibracéo dc
EMM

* Registos de

manutencdo  do
equipamentos

» Selo do laboratério
com data de
calibracéo
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a organizacdo avalia e
regista a validade dcs
resultados de medicdes
anteriores  quando ) © ©
equipamento € encontraclo
ndo conforme com 053

requisitos?

A organizacdo empreencle

accoes apropriade s

relativamente ao © ©

equipamento e a qualquzar

produto afectado?

Os registos dos resultad)s

de calibragéo e verificaco © ©
s8o mantidos?

8.MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

8.1 Generalidades

EXISTE EXISTEM

NORMA ISO ; MEDIDAS OBSERVACOES
9001:2008 Rc POCTMENIOS CORRECTIVAS &

Sim N&o Sim Néo

A organizagdo planeia e

implementa os processos Je

monitorizacao, medicac,

andlise e melhoriit ® ®
necessarios parit

demonstrar a conformidace

do produto?

_ Definir metodologia
assegurar a conformidacle

: ~ ara romocan
do sistema de gestdo ila gistemética P Qd“
qualidade? . I
melhorar continuamente a ® ® melhoria  de  um
eficacia do sistema de processo conforme

gestdo da qualidade?

inclui a determinagcdo d=

métodos aplicaveis,

incluindo técnicas ® ®
estatisticas, e a extensao da

sua utilizacdo?

8.2 Monitorizagéo e Medicao

Auditoria Disgndstico 1SO 9001:2008

8.2.1 Satisfacéo de Clientes

A organizacdo monitoriza 2 A monitorizacao é feitel
informacdo  relativa @ na base das alteracd
percepcao do cliente quanto sugeridas pelo cliente:

N L . Avaliar nivel de ~% .
a organizacdo ter ido zo © ® ndo existe nenhur

satisfacdo dos clientes

encontro dos seus requisits procedimento de:
avaliacdo de satisfacé (
do cliente;

8.2.2 — Auditoria interna

A organizacdo conduz

auditorias  internas  er

intervalos planeados paa ® ® Procedimento

determinar se o sistema ile documentado para

gestéo da qualidade: definir a metodologia di1

estd conforme com s auditoria interna como

disposicbes planeadas ccm instrumento de medigéo,

0s requisitos desta Norma e ® ® analise e melhoria da

com 0s requisitos d» organizacao
sistema de gestdo (la

qualidade estabelecidos

Data: Fev-13



pela organizacao?

esta implementado 2 ®
mantido com eficcia?
Séo planeados um

programa de auditorias qtie

tenha em consideracdo o

estado e a importancia dos ®
processos e das areas a

serem auditadas, bem corio

os resultados de auditoriias
anteriores?

Os critérios, o ambito, 1
frequéncia e os métodos e ®
auditoria sao definidos.

A selec¢éo dos auditores ¢ a
conducdo das auditorics
asseguram objectividade e ®
imparcialidade ao proces:o

de auditoria?

A gestdo responsavel pela

area auditada assegura cue

sdo empreendidas sem

demora accdes paa ®
eliminar as nac
conformidades detectadas e

as suas causas?

8.2.3 Monitorizacdo e medi¢cao dos processos

A organizacdo  aplicit

métodos apropriados para a
monitorizacdo e, ond?2 ®
aplicavel, a medicdo dcs
processos do sistema le

gestdo da qualidade?

Quando os resultadcs

planeados nao séo

atingidos, sao empreendid as

correcgdes e acgoes ©
correctivas, conforme:

apropriado, para assegura“ a
conformidade do produto

8.2.4 Monitorizacdo e medicao do produto

A organiza¢cdo monitoriza 2
mede as caracteristicas Jo
produto para verificar qu2

se foi ao encontro dcs ©
requisitos do produto. Isto é
efectuado em etape s
apropriadas do processo le
realizacédo do produto

Os registos identificam a(s:)
pessoa(s) qu:? ©
autorizou(aram) a liberagé o
do produto?

©

8.3 Controlo do produto ndo conforme

A organizacdo assegura (e

0 produto que ndo esa
conforme com os requisitcs
do produto é identificado 2 ©
controlado, para prevenir a
sua utilizacdo ou entreca
involuntarias?

Os controlos € ®

Validacéo e Verificagdo
do servi¢co durante o
seu processamento.
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correspondentes

responsabilidades e
autoridades para b)
tratamento do produto néo
conforme sdo definidos

num procedimentc

documentado?

A organizac¢édo cuida do produto ndo conforme de aun@aais das seguintes formas:

empreendendo acgdes pira « Quando identificadc Qualquer documento
eliminar a ndic © © um produto nac avaliado e revisto po
conformidade detectada? conforme, este devzoutro técnico da equipe.
autorizando a sui ser devidament::

utilizacdo, liberacdo ou
aceitacdo sob permissdo :le©
uma autoridade relevante e,
quando aplicavel, do
cliente?

empreendendo ac¢bes que
impecam a utlizacdo 0. ©
aplicacéo originalment::
pretendidas?

Os registos da natureza das
ndo conformidades e ce
quaisquer accoes
subsequentes que sejim®©
empreendidas, incluind>
permissdes obtidas, siio
mantidas?

8.4 Andlise de dados

A organizacdo determiniy,
recolhe e analisa dados
apropriados paria
demonstrar a adequacao ¢ a
eficacia do sistema de
gestdo da qualidade e pera
avaliar onde pode ser
efectuada a  melhoria
continua

®

A analise dos dados deve proporcionar informaciabive a:

satisfacdo do cliente?

conformidade com 03
requisitos do produto?

caracteristicas e tendéncias
dos processos e produtes,
incluindo oportunidade:
para accdes preventivas?

Fornecedores?

8.5 Melhoria

8.5.1 Melhoria continua

A organizacdo melhora
continuamente a eficacia co
sistema de gestdo (la
gualidade através  da
utiizacdo da politica dia
qualidade, dos objectivcs
da qualidade, dos resultad >s
das auditorias, da andlise
dos dados, das acc¢dzs
correctivas e preventivas e
da revisédo pela gestéo.

8.5.2 Accdes correctivas

®
®

®
®

corrigido e sujeito &
verificacdo para qur
possa sel
confirmado.
Procedimento
escrito.

Servidor

Devem ser avaliados ¢s
dados:

Satisfacéo do cliente;
Problemas ocorrido >
durante a execucdo e
evolucdo dos mesmos;
Avaliacéo de
fornecedores

Revisdo da politica da
qualidade; objectivos da
qualidade; resultados
das auditorias
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A organizacdo empreencle

accdes para eliminar a

causa das ndr © ®
conformidades com o fim

de evitar repeticdes?

E estabelecido um procedimento documentado pairirdeijuisitos para:
rever as ndo conformidadi:s

Accbes de informaca
entre os colaboradores.

(incluindo reclamacdes do ® ®
cliente)?
determinar as causas das

© ®

nao conformidades?

avaliar a necessidade (le - .
Definir  procedimentc

Aceoes que assegurem a 14qg ® escrito para definir o3
E:ir:\?gfg%adesgas P requisitos para analise
. . de accdes correctivas.

determinar e implementer © ®

as acgdes necessarias?

registar os resultados dais ® ®

accdes empreendidas?

rever as acgdes correctivas ® ®

empreendidas?

8.5.3 Accles preventivas

A organizacdo determina s

accdes para eliminar @«s

causas de potenciais n‘io© ®

conformidades, tendo em

vista prevenir a sui

ocorréncia?

Deve ser estabelecido um procedimento documentadodefinir requisitos para:

determinar potenciais néo
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conformidades e sues © ®

causas?

avaliar a necessidade ile

gggcr)reéid;)ara dperevenlaé‘fi ® Editar tpdrocediment('
conformidades? ocumentado para
determinar e implementer definir a3 accoes
as accgdes necessarias? ® preventivas.

registar os resul_tados das © ®

accdes empreendidas?

rever as acgbes preventiv as© ®

empreendidas?

' Fonte: Tabela adaptada do material das aulas@ASB, 2011
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ANEXO |11 - MAPA DE OBJECTIVOS DA QUALIDADE 2013 DA XY Z PORTUGAL L DA.



E{\r\gronmerg
»Plan_n‘_!ng_ M APA DE OBJECTIVOS DA QUALIDADE DATA: Junho.2013 VERSAO: 00

RESPONSAVELELABORACAO RESPONSAVELVERIFICACAO RESPONSAVELAPROVACAO P "
AGINAS:

Periodo  Recursos Calendarizacdo
Objectivos/Descricdo Responsavel Indicadores de

Andlise H' F* M®

Verificacdo da situaca
actual comparativamen
- - com 0s requisito - X X X 2014
normativos e conformize
com a norma

Implementacao do Toda a
SGQ organizacao

Aferir a satisfagéo do
cliente em relacao a
qualidade dos servigc

Inquéritos de A : L.
tados, Gestor d . ~ Real d t__.
preerz aec(:i?/ange szli(()j; dz satisfacao ao 100% aoes:jiii?:s € Inquerl(Trlmestral X X 2013/2014
iF:jentFi)ficagéo de clientes
oportunidades de
melhoria
Assegurar a prestaca * Inquéritos de Garantir a entrega ¢
de gervigos de Todos os satisfacdo  ao 95% produto ou sewigo N Semestral x « 2013/2014
gualidade e em temp: colaboradore: clientes: tempo estabelecido com
oportuno ’ cliente
» Historico de

MO0Q001/00.00



Projecto Final de Mestrado — Gestao Integrada ddidaue, Ambiente e Seguranca

Periodo  Recursos Calendarizacao
Objectivos/Descricdo Responsavel Indicadores de

Anélise

envio/entrega
dos produtos o

servigos

Identificar as

necessidades de formag

topo; Gestor Formacéo anual 1/colaborado (gs colaboradores:
’ de € porano

da Qualidade*  Certificados Elaboragao do plano ant
formacgéo de formacéo

Promover accdes de ¢ Plano de

formacéao para
qualificacéo dos
colaboradores

Gestao de
Semestral x x X 2013/2014

Nota:
' H: Recursos Humanos

2 .
F: Recursos FInanceiros
3 ..
M: Recursos Materiais

MO0Q001/00.00
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ANEXO IV —FICHAS DE PROCESSOS



SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

FicHA DE CARACTERIZACAO DO PROCESSO

VERSAO: 00| REV.: 1

PAG: 1/2

PROCESSO:

Gestdo Estratégica

OBIJECTIVOS:

Estabelecer responsabilidades e competencias

INDICADORES DE DESEMPENHO:

DESCRICAO DO PROCESSO:

Definir e divulgar estratégias, politicas e objectivos da qualidade e resuros a sua implementacao.

Resultados Satisfagdo dos clientes; Questiondrio a Fornecedores/Resultados; Auditorias Internas

ENTRADAS

SUBPROCESSOS

METAS 2013/2014

RESPONSAVEIS

DOCUMENTOS

ASSOCIADOS

SAIDAS

NP EN ISO 9001:2008;

Legislacdo Aplicavel;
Plano Estratégico da

Gestdo/Orgcamento

Definir Valores, Estratégias,
Politicas e Responsabilidades;
Planeamento dos Recursos e

objectivos do SGQ;

Implementar o
SGQ;
Aumentar a

satisfacdo dos

Director Geral
com colaboracgao
do Gestor da

Qualidade

MQ;
Mapa de Objectivos;
Questionario de

Satisfacdo dos clientes;

Visdo, Valores e
Missao;
Mapa de Objectivos;

Satisfacdo dos das

FPQO001/00.01

Data de Edigao: Maio.2013




SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

FicHA DE CARACTERIZACAO DO PROCESSO

VERSAO: 00| REV.: 1

PAG: 2/2

Necessidades dos
clientes e das partes
interessadas;
Medicao da satisfacao

do Cliente;

Avaliacdo da satisfacdao do cliente;
Medicdo e andlise do
desempenho

Revisdo pela gestao

clientes,

fidelizando-os.

Resultados das

auditorias

necessidades dos
clientes e das partes

interessadas

FPQO001/00.01

Data de Edigao: Maio.2013




SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

FicHA DE CARACTERIZACAO DO PROCESSO

VERSAO: 00| REV.: 1

PAG: 1/2

PROCESSO:

Gestdao Comercial

OBJECTIVOS:

INDICADORES DE DESEMPENHO:

DESCRICAO DO PROCESSO:

Divulgar o nome da empresa e apresentacao dos seus servigos junto de potenciais clientes.

Identificar requisitos da prestacao de servicos e divulgacdo da organizagao, garantindo a sua permanente satisfacao.

n2 de propostas novas elaboradas; n? de reclamacgdes; satisfacdao dos clientes; n2 de novos clientes

DOCUMENTOS
ENTRADAS SUBPROCESSOS METAS 2013/2014 RESPONSAVEIS SAIDAS
ASSOCIADOS
Planeamento Prospeccao de novos clientes; e 2 clientes | Director Contrato; Novos clientes;
Estratégico; Identificacdo das necessidades novos na area | comercial e E-mail com Divulgacdo do nome da
Identificacdo de novas dos clientes; ambiente; Gestor da identificacdo das XYZ;
oportunidades de Elaboracao de propostas; e 4 clientes | Qualidade (na necessidades do cliente | Oportunidades de

FPQ002/00.01

Data de Edigao: Maio.2013
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negaocio (novos clientes);
Necessidades da
organizacdo (recursos

materiais, humanos, etc)

Negociacdo de contrato;
Comunicacgao com o cliente;
Avaliacdo da satisfacdao dos
clientes;

Cobrancga

novos na area
Seguranga

Industrial

avaliacdo da
satisfacdo do

cliente)

e com pedido de
cotagao e respectivo
envio;

Questionario de

satisfacdo dos clientes.

negacio identificadas

FPQ002/00.01

Data de Edigao: Maio.2013
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PROCESSO:

Recursos Humanos

OBJECTIVOS:

INDICADORES DE DESEMPENHO:

N2 de Horas de Formacao por trabalhador

DESCRICAO DO PROCESSO:

Garantir a existéncia dos Recursos Humanos necessarios, proporcionar formacao especifica e adequada ao exercicio de cada
funcdo. Assegurar a satisfacdo dos clientes e de todas as partes interessadas, motivando sempre os colaboradores.

ENTRADAS

SUBPROCESSOS

METAS 2013/2014

RESPONSAVEIS

DOCUMENTOS

ASSOCIADOS

SAIDAS

Legislagdo Aplicavel;
Identificacdo de
necessidades de

Recursos Humanos;

Colocacdo/Divulgacdo de anuncio;
Selec¢ao de potenciais
colaboradores;

Contratacdo de colaboradores

Aumentar n@9
de horas de
formagdao por

colaborador,

Director Recursos
Humanos

(Gerente)

Documentos pessoais;
Ficha de Identificacdo
Pessoal;

PG01/00.00 —

Colaboradores
competentes e
motivados;

Integracdo de novos

FPQ003/00.01

Data de Edicao:

Maio.2013
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Identificacdo de
necessidades de
formacdo (pesquisa de
cursos/acgdes de
formacdo, marcacao,
etc.);

Comunicagado Interna

Acolhimento/Formac&do aos novos
colaboradores;

Definicdao Plano Anual de
Formacao;

Fichas de Funcgdes e
Responsabilidades;

Comunicagao Interna;
Processamento Vencimentos

(subcontratacgdo)

cumprindo as
35h
identificadas
na legislacao

do trabalho.

Recrutamento e
Seleccdo;

Registos de Ac¢des de
Formacdo (conteudos,
lista de presencas,
certificados);

Ficha de ledntificacdo
de fungdes e
responsabilidades;

Vencimentos

colaboradores;
Satisfacdo do clientes e
de todas as partes

interessadas.

FPQ003/00.01

Data de Edigao: Maio.2013
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PROCESSO:

Gestao da Prestagao do Servico

OBJECTIVOS:

INDICADORES DE DESEMPENHO:

DESCRICAO DO PROCESSO:

Assegurar e monitorizar a prestacdo de servicos ao cliente, satisfazendo e superando as suas expectativas.

n2 de reclamacgdes; n? de ndo conformidades; resultados do questiondrio de satisfacdo do clientes; avaliacao
expontanea do cliente

ENTRADAS

SUBPROCESSOS

METAS 2013/2014

RESPONSAVEIS

DOCUMENTOS

ASSOCIADOS

SAIDAS

Legislagdo Aplicavel;

Interpretagao das necessidades

Aumentar o n?

Director Geral

E-mails trocados com o

Servicos prestados;

Contractos Assinados ou | dos clientes; de clientes; (Gerente); cliente; Satisfacdo do cliente;
propostas adjudicadas; Identificagdo dos recursos ¢ Diminuir o n2 | Gestorda Contractos e propostas; | Plano de ac¢bes de
Necessidades e necessarios; de Qualidade; Relatdrio ao cliente melhoria;
FPQO004/00.01 Data de Edigao: Maio.2013
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requisitos do cliente;
Recursos necessarios;
Reclamacdes dos
clientes;

Dados questiondrio de

satisfacdo dos clientes

Teste aos equipamentos de
medi¢do e monitorizagao;
Prestacao do servico;
Facturacdo/Cobranca;
Monitorizacao da prestacao junto

do cliente

reclamacdes

em 3%

Todos os

colaboradores

afecto a prestacdo de
Servigos;
Questionario de
avaliacdo dos clientes;
Plano de acg¢des de
melhoria;

Registos de ndao

conformidades

Reclamacgdes tratadas

FPQ004/00.01

Data de Edigao: Maio.2013




FicHA DE CARACTERIZACAO DO PROCESSO

SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE VERSAO: 00| REV.: 1 PAG: 1/2
PROCESSO:
S . I
Sistema de Gestao da Qualidade
OBIJECTIVOS:
A SN A N S TN
Garantir a eficacia do SGQ e a aplicacao permanente do conceito Melhoria Continua. Avaliacao de
fornecedores, andlise e tratamento de dados recolhidos e promocao de ac¢des de melhoria.
A, L. 2 AEmmmmmmhmnm—n—"
INDICADORES DE DESEMPENHO:
NS S D
resultados obtidos da av. de fornecedores; resultados das auditorias; n? de ndo conformidades
A AT
DESCRICAO DO PROCESSO:
DOCUMENTOS
ENTRADAS SUBPROCESSOS METAS 2013/2014 RESPONSAVEIS SAIDAS
ASSOCIADOS
Legislagdo Aplicavel; Gestdo Documental (Documentos, '« Reduzir o n2 | Director Geral Contratos Novos documentos;
Objectivos do SGQ; procedimentos, registos, etc); de nio | (Gerente); fornecedores; Documentos revistos;
Identificacdo de Plano de Auditorias Internas; conformidades | Gestor da Registo de avaliacdo de | Dados tratados;
necessidades de Plano de Ac¢bes de Melhoria; em 2% Qualidade fornecedores; AccOes de melhoria;

FPQ005/00.01 Data de Edigao: Maio.2013
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Auditoria Interna;

Necessidade de

Andlise e Tratamento de dados

Plano de auditorias;

Plano de acg¢des de

Satisfacdo do cliente;

Auditorias realizadas.

fornecedores. melhoria;
Registo de tratamento
de dados
FPQO005/00.01 Data de Edigao: Maio.2013
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PROCESSO:
A WS .
Gestao de Infra-Estruturas
Ay T AT
OBJECTIVOS:
- W S
definir a gestao das infraestruturas associadas a XYZ, como o sistema informatico e de comunicacao, a
manutencao do escritério, ambiente de trabalho.
AT SR "
INDICADORES DE DESEMPENHO:
— SN SN, SR
custos associdos as infraestrturas, seja ao consumo de energia, valor de rendas, etc
T A T
DESCRICAO DO PROCESSO:
DOCUMENTOS
ENTRADAS SUBPROCESSOS METAS 2013/2014 RESPONSAVEIS SAIDAS
ASSOCIADOS
Legislagdo Aplicavel; Definir qual a empresa externa e Diminuir Director Geral Contractos de Luz e Ambiente de trabalho

Sistema Informatico;
Sistema de

Comunicacdes;

gue assegura a manutencao dos
sistemas informaticos, das

comunicagoes e da limpeza das

consumo de
agua e luz em

3%

(Gerente)

agua;
Facturas de luz e 4gua;

Contrato de servico de

Limpo e organizado;
Reducao de custos

associados as infra

FPQ006/00.01

Data de Edigao: Maio.2013
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Limpeza das instalacdes;
Leituras do consumo de
agua e luz;

Manutengao Ar

Condicionado;

instalacdes;

Efectuar leituras de dguas e gas e
comunicacdo 4 respectiva
operadora;

Sensibilizacdo trabalhadores para

a diminuicdo de consumos.

Diminuir o n2
de assisténcias
informaticas

em 3%.

limpeza;

Facturas do servico de
limpeza e manutencao
de vidros (registos de
manutencdo de vidros);
Factura de assisténcia

técnica informatica.

estruturas;
Infra estruturas

operacionais.

FPQO006/00.01

Data de Edigao: Maio.2013
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PROCESSO:

Aprovisionamentos

OBJECTIVOS:

INDICADORES DE DESEMPENHO:

resultados da av. de fornecedores; n2 de encomendas

DESCRICAO DO PROCESSO:

Definir o processo de aprovisionamentos da XYZ, desde a aquisicdo de consumiveis, equipamentos, servicos, transportes, etc.
Acompanhamento desde a identificacdo das necessidades a recepgdo do produto/servico e respectiva verificacdo de conformidade.

ENTRADAS

SUBPROCESSOS

METAS 2013/2014

RESPONSAVEIS

DOCUMENTOS

ASSOCIADOS

SAIDAS

Objectivos do SGQ;
Identificacdo de
necessidades de

aprovisionamento de

Aquisicdo de produtos e/ou .

Servicgos;
Verificagdo de conformidade dos

produtos/servigos;

Reduzir o n?®
de aquisicao
de

consumiveis

Director Geral
(Gerente);
Gestor da

Qualidade; todos

Contratos com
fornecedores;
Registo de avaliagdo de

fornecedores;

Encomendas aos
fornecedores de
produtos /servicos;

Produtos/servicos

FPQ007/00.01

Data de Edicao:

Maio.2013
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produtos e/ou servigos;

Validagao de facturas;

Avaliacdo de fornecedores

em 5%;
Reduzir o n2
de viagens

/kms em 3%

os colaboradores

Facturas dos
produtos/servicos
adquiridos;

E-mail de encomenda

recepcionados;
Verificacdo e validacao
dos produtos/servicos

adquiridos.

FPQO007/00.01

Data de Edigao: Maio.2013
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PROMULGACAO DO MANUAL DA QUALIDADE

O Manual da Qualidade estabelece e promulga ossiegugerais da organizacdo do
sistema de gestdo da qualidade, constituindo o ndecto de referéncia para a
organizacéo, evidenciando a aplicacdo e cumprimgodgarequisitos impostos pela NP
EN 1SO 9001:2008.

O presente documento € elaborado pelo Gestor ddidg@dey, sob coordenacéo,
aprovacgao e promulgacao pela Gestao da XYZ Portutga(XYZ).

A Gestao da XYZ assegura o estabelecimento, impltag@&o e manutengao do SGQ,
assumindo a responsabilidade de disponibilizar god® recursos necessarios para
assegurar o cumprimento das orientacdes que constgpmesente Manual.

O Manual é revisto e actualizado sempre que sad®yesnecessario, atendendo a sua
adequabilidade face a realidade da empresa. A aevis actualizacdo é da
responsabilidade do Gestor da Qualidade, sendspectvas aprovacdes da inteira
responsabilidade da Gestéo

O Manual vigora por tempo indefinido, a partir detadda promulgacdo: as paginas
actualizadas na sequéncia de revisoes vigorantiagedata da sua aprovacao.

E da responsabilidade de todos os colaboradoresngaesa o seu cumprimento,
manutencao e actualizacéo, sendo a Direccdo daaXpizineira responsavel, pelo que

na qualidade de Director Geral aprovo o presenteusliade Qualidade.

Director Geral
RESPONSAVEL ELABORACAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
CATIA VILAR DIRECTOR GERAL DIRECTOR GERAL

DATA: MAIO. 2013 DATA: MAI0.2013 DATA: JUNHO0.2013
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1 GESTAO DO MANUAL DA QUALIDADE

1.1 OBJECTIVO DO MANUAL DA QUALIDADE

O Manual da Qualidade (MQ) tem como objectivo, ger meio de divulgacdo da
Politica e dos Objectivos da Qualidade, da EstautDrganizacional e constituir um
documento de referéncia do Sistema de Gestao dal@dendade acordo com a horma
de referéncia NP EN ISO 9001:2008. De forma a cacamne formar os seus
colaboradores, assim como informar os seus clientestras partes interessadas, sédo

definidos de forma clara e precisa no MQ:

e A Politica da Qualidade da XYZ,
* A estrutura organizacional e as liga¢oes interfumais da Empresa,;

» A estrutura documental, 0s processos e procedimadimptados e aplicaveis
1.2 AMBITO DO MANUAL DA QUALIDADE

O presente Manual aplica-se a toda a Organizacda ®das as actividades

desenvolvidas no ambito da prestagao de servicGggearanca Industrial e Ambiente.
1.3 ORGANIZACAO DO M ANUAL DA QUALIDADE
1.3.1 Estrutura do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade d&vZ Portugal Lda. € constituido por capitulos, permitindo
a sua revisdo por capitulo ndo obrigando & impoedsdasua totalidade aquando das

revisdes e alteracoes:

« Indice: identificacdo dos titulos dos capitulos, sub4tép$, seccdes e subsecgdes
gue integram o Manual da Qualidade;

* Promulgacdo do Manual de Qualidade

» Capitulo | — Gestdo do Manual da Qualidadejnclui a Descricdo do objectivo e
ambito de aplicacdo do Manual do S.G.Q, a Ideatfio de quem elabora o0 MQ,
guem aprova, registo de revisdes e distribuicioddoumento, as referéncias
normativas aplicaveis. Termos e Definicdes| Sigladreviaturas

» Capitulo Il - Apresentacdo da XYZ Portugal Lda, Identificacdo da Empresa,

referéncia ao seu histérico e descricdo geral do m®cesso de producdo.

RESPONSAVELELABORAGCAO

CATIA VILAR RESPONSAVELVERIFICAGAO RESPONSAVELAPROVAGAO

DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL
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Descricdo sumaria das actividades desenvolvidasqoghnizacdo. Visdo, Missao e
Valores da Organizacéo. Descricdo da estruturanm@eional da empresa e das
principais responsabilidades e atribui¢cdes - Estaue Funcodes.

e Capitulo Ill - Sistema de Gestdo da Qualidade da XX Portugal Lda,
Descricao da estrutura documental do Sistema d&i&da Qualidade da empresa
e do modo como sdo cumpridos os requisitos da Ndemaferéncia. Exclusdes a
norma NP EN ISO 9001:2008. Identificacao dos preaeslia XYZ e a sua inter-
relacéo.

* Capitulo IV - Responsabilidade da Gestadyreve descricdo de como a gestdo da
empresa evidencia o0 seu proprio comprometimentiesenvolvimento e melhoria
do “Sistema de Gestdo da Qualidade” pela impordaqae atribui a satisfacdo do
Cliente, pelo estabelecimento da Politica e dose@bps da Qualidade, pela
revisdo do Sistema pela propria Gestdo e pela tigrde disponibilizacdo de
recursos.

* Capitulo V - Gestdo de Recursogjescricdo sumaria do modo como a empresa
determina e providencia, em tempo util, os recungaessarios para implementar e
melhorar os processos do “Sistema de Gestdo daidQdel e para ter em
consideracao a satisfacao do Cliente.

e Capitulo VI - Realizacdo do Produto, @scricdo sucinta de como a Empresa
identifica e revé os requisitos do produto, estdeeke mantém a comunicagdo com
o Cliente, controla e verifica o produto adquiridmntrola as operacfes de
producao / de prestacao de servico, preserva arcoidade do produto, cuida da
propriedade do Cliente e da validade dos processpsoducdo e de servi¢o

e Capitulo VII - Medicdo, Andlise e Melhoria, descricdo sintética de como a
empresa define, planeia e implementa as actividdelegrificacdo e monitorizagéo
necessarias para garantir a conformidade e aangielhoria continua.

Remete-se para anexo do presente Manual da Qualidanjunto dos Procedimentos
de Gestao da Qualidade, atendendo a que os praagdsrobedecem a regras proprias
no que respeita a sua estrutura e modo de elaloragéssao, distribuicdo, revisao e

arquivo.
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1.4 ELABORACAO, REVISAO E APROVACAO DO MANUAL DA QUALIDADE
1.4.1 Elaboracéo

O Manual da Qualidade é elaborado, de modo a teffgErmanentemente o0 SGQ em
vigor na empresa, sob coordenacdo do Gestor dad@de) aprovado e promulgado
pela Gestédo da XYZ Portugal.

1.4.2 Revisdes

O MQ sera revisto sempre que se justifigue, asaador a permanente reflexdo do
Sistema de Gestdo da Qualidade face a situacaaaeadganizacdo. As revisbes séo

coordenadas pelo Gestor da Qualidade.

Sera revisto sempre que necessario de modo atiretle8GQ em vigor na empresa,
sendo esta revisdo efectuada com uma periodiciaddiena de um ano, aguando do

processo de revisdo do sistema pela gestéo.

As revisdes sado efectuadas por capitulo, devendeegistada no campo “registo de
alteracbes” os capitulos sujeitos a alteracdegnassmo da informacdo constante no

cabecalho.

Sera necessario efectuar uma nova versao do MQyeaque todos os capitulos sejam
sujeitos a alteracdes, Esta nova versdo deve gdasa aprovacao, pelo que a data de

implementacao sera a partir da data de aprova¢a@estao.
1.4.3 Aprovacéo
As revisdes séo aprovadas e promulgadas pela gesi@sZ.

Sempre que ocorrer uma revisdo a qualquer um doisulss do MQ, devera ficar

registada no quadro “Registo de Alteracdes”.

O MQ vigora por tempo indefinido, a partir da data promulgacdo: as paginas
actualizadas na sequéncia de revisdes vigorantiagedata da sua aprovacao.

1.4.4 Arquivo

Todos os documentos do SGQ estdo devidamente adpsivno servidor da empresa,
numa pasta designada SGQ e onde consta o MQ. @ualqua edicdo do MQ deve
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estar devidamente identificada, de acordo com oggiicmento PGQO001.00 — Controlo
de Documento e Registos, e as versdes anterionesnadas, devendo somente

permanecer o ficheiro original com indicacao “Obswl.

Compete ao GQ o arquivo dos originais do MQ emmigbempresa, com a indicagao
de obsoleto na identificagao do ficheiro.

1.4.5 Gestéo de Copias

1.4.5.1 Copias Controladas

Inscricdo em rodapé de “ Cépia Controlada”, seguida do n? respectivo.

1.4.5.2 Copias Ndo Controladas

Inscricdo em rodapé de “ Cédpia Ndo Controlada”, seguida do n? respectivo.
1.5 REFERENCIAS NORMATIVAS

O Sistema de Gestdo da Qualidade da XYZ foi impigat® e satisfaz os requisitos

das seguintes Normas:

Campo de Aplicacéo

Sistemas de Gestao da Qualidade — Requisitos

Especifica os requisitos do SGQ que a Empresa
desenvolveu e implementou. A conformidade com
NP EN 1SO 90012008 esta Norma demonstra a capacidade de fornecer
produtos e servicos que cumprem, de forma
consistente, com o0s regulamentos aplicaveis e com
0s requisitos especificos dos Clientes, tendo em

vista aumentar o seu nivel de satisfagéao.

Fundamentos e Vocabulario — descreve o0s
NP EN ISO 9000: 2005 fundamentos dos sistemas de gestdo da qualidade e

especifica a terminologia a eles associada.

NP EN ISO 9004: 2011 Gestdo do Sucesso sustentado de uma organizacao -
RESPONSAVELELABORAGCAO . . . -
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Uma abordagem da gestéo pela qualidade. Fornece
linhas de orientacdo que visam melhorar a efic&nci

e a eficacia do SGQ, com o objectivo de melhorar o
desempenho da organizacdo e a satisfacdo dos

clientes e das outras partes interessadas.

Linhas de orientacdo para auditorias internas ou

externas ao Sistema de Gestdo da Qualidade.

NP EN ISO 19011:2012 Esta Norma descreve as orientacées e metodologias
para a execucdo de auditorias a sistemas de gestao

da qualidade e a sistemas de gestdo ambiental.

1.6 TERMOS E DEFINICOES | SIGLAS E ABREVIATURAS

A

Accao Correctiva: Accdo tomada para eliminar a causa de uma namrmoifade
detectada ou de outra situacdo indesejavel. Aseacc6rrectivas tém por objectivo

evitar recorréncias.

Accado preventiva Accdo tomada para eliminar a causa de uma paileméo
conformidade ou de outra potencial situacao indeséjAs accdes preventivas tém por

objectivo prevenir ocorréncias.
ACT: Autoridade para as Condi¢des do Trabalho

Auditor: Colaborador com competéncia para realizar audgoda Qualidade e de

Seguranca.

Auditor em formacao: Candidato a auditor que acompanha a auditoria quarte do

seu processo de formacéo.

Auditoria da Qualidade e de Seguranca:Processo sistematico, independente e
documentado para obter evidéncias de auditorissgeotiva avaliagcdo objectiva com

vista a determinar em que medida os critérios ditaia sdo satisfeitos, e se tais

RESPONSAVELELABORAGCAO

CATIA VILAR RESPONSAVELVERIFICAGAO RESPONSAVELAPROVAGAO

DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL

DATA: MAI0.2013 DATA: MAI0.2013 DATA: JUNHO.2013




MANUAL DA QUALIDADE

Cap.1 GESTAO DO MANUAL DA QUALIDADE VERSAO: 00|Rev.:1  PAG: 7/9

medidas sao efectivamente postas em pratica ess@fsr@priadas para atingir a politica

e 0s objectivos da organizacgao.

C

Colaboradores: Todos os funcionarios adidos & Empresa.
Correccao: Accédo para eliminar uma nao conformidade detectada

CS - Conselheiro de Seguranca

D

Defeito: Nao satisfacdo de um requisito relacionado com uiifiaacéo pretendida ou

especificada.

Desempenho Resultados mensuraveis do SGQ, relacionados ceontwolo de uma

organizacado, baseados na sua politica e objeaiv@ualidade e Seguranca
DG: Direccéao Geral.

Documenta Informagéao e respectivo meio de suporte, peloagoeio de suporte pode
ser papel, magnético, electronico ou disco de ceamojou, fotografia ou amostra de

referéncia, ou uma das suas combinacdes

E

Evidéncias de auditoria:Registos, afirmacdes factuais ou outra informagée,sejam

verificaveis e relevantes para os critérios dataueli

F

Fornecedor: Organizacdo ou pessoa que fornece um produto peadutor,

distribuidor, prestador de um servigo ou de umarmacao).

G

GQ: Gestor da Qualidade

- — =

— - - — - -
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Infra-estrutura: Sistema de instalagcfes, equipamentos e servigEss@ios para o

funcionamento da organizacéao.

M

Melhoria continua: Processo de aperfeicoamento do SGQ, por formaingirat

melhorias no desempenho global da organizacaoindia ¢om a politica da Qualidade
MQ: Manual da Qualidade.

MOQ: Mapa de Objectivos da Qualidade

N

N&o conformidade Nao satisfacdo de um requisito. A definicdo apeaa desvio ou
auséncia de uma caracteristica da qualidade, daas®g ou elementos de um sistema

da qualidade relativamente aos requisitos espadii.~

O

Objectivos: Metas, em termos de desempenho no SGI, que uraaipagdo se propde

atingir.

Organizacdo: Conjunto de pessoas e de instalacbes inseridasa ntadeia de

responsabilidades, autoridades e relagdes.

P

Parte interessada Pessoa ou grupo com interesse no desempenhcesssude uma

organizagdo. As partes interessadas mais impostas@ie: Clientes, Colaboradores,

Fornecedores, Accionistas, Parceiros e Sociedadgeeah
PGQ: Procedimento de Gestdo da Qualidade
Procedimento: Modo especificado de realizar uma actividade oyumsesso.

Processo: transformacdo de entradas (inputs) em saidas ugsditpque gera valor

acrescentado para a organizacgao.
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R

Reclamacao: Todo e qualquer contacto feito por carta, telefofax, e-mail ou
pessoalmente pelo Cliente relativamente a uma drerdatectada no decorrer da

operacao.

Requisito: Necessidade ou expectativa expressa, geralmepléita ou obrigatoria.
“Geralmente implicita” significa que é costume oatga comum para a empresa, para
0s seus clientes e outras partes interessadas, meressidade ou expectativa em causa

esteja implicita.
RGQ: Registo de Gestdo da Qualidade

RH: Recursos Humanos.

S

Satisfacdo do Cliente:Percepcdo do Cliente quanto ao grau de satisfdgécseus
requisitos. Mesmo que os requisitos do Clienteaenkido acordados e satisfeitos, isso
ndo assegura necessariamente um nivel elevada datsfacao.

SGQ: Sistema de Gestao da Qualidade

Servica Resultado, geralmente intangivel de pelo menosa uactividade

necessariamente realizada na interface entre ededor e o cliente.
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2 APRESENTACAO DA XYZ PORTUGAL LDA.

2.1 | DENTIFICACAO DA EMPRESA
Dados Legais

= Denominacao Social: XYZ Portugal, Lda.

Data de Constituicdo: Junho de 1998

Capital Social: 100% Nacional

Caodigo da Actividade Economica (CAE): 74900

Ramo da Actividade EconOmica: Outras Actividades @ensultoria,
Cientificas, Técnicas e Similares, N.E.

Contactos

= Morada (Sede): Rua Alameda Jacinto
Localidade: 1500-272 Lisboa
Telefone (Geral): 210 000 000

Fax (Geral): 210 000 000

E-mail: geral@xyz.pt

2.2 LOCALIZACAO DA XYZ PORTUGAL LDA.
As instalacbes dXYZ situam-se na freguesia de Alto do Pina, concelltbsgito de

Lisboa.
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Fig. 1: Localizag&o das instalagcbes da XYZ
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As instalacfes dXYZ ocupam parte de um piso de escritérios, integradga edificio

misto habitacdo/comércio.

2.3 CARACTERIZAGAO DA ACTIVIDADE
A XYZ é uma empresa prestadora de servicos, edacia em consultoria no @mbito da

Higiene e Seguranca industrial e do Ambiente. Matentemente obteve a autorizacéo
pela ACT para prestar os servi¢os externos de Segaie Higiene no Trabalho.
E uma empresa constituida desde 1998, com capitédmal, a actuar desde entdo nos
seguintes sectores:

* Industria Quimica

» Industria e Comércio Fitofarmacéutico

» Gestdo de Residuos Industriais

* Industria Farmacéutica

» Comércio de Distribuicdo de Combustiveis

» Transportes Mercadorias Perigosas

* Logistica
A XYZ dispbe de uma organizacdo constituida porespas, 3 técnicos superiores de
higiene e seguranca no trabalho, dois gedlogossécm gerente com competéncias de

gestao da organizacdo, comercial e recursos humanos

2.4 BREVE HISTORIAL DA XYZ PORTUGAL LDA.
A XYZ Portugal Lda., € uma organizacdo especialista Ambiente e Seguranca

Industrial.

Surgiu em 1998 enquanto delegacgéo portuguesa daCor@panies Network Spain, uma
empresa a actuar no sector Ibérico desde 1990tapdes servicos em varias areas de
negocio. Em 1998, sao criadas as delegacdes daP¥vtdgal em Lisboa, em Andaluzia e
uma delegacédo no Pais Basco.

Em 2000, da-se a aquisicdo da XYZ Companies Netywelk empresa ABC, companhia
americana e a constituicdo da XYZ Portugal Ldagagmitais portugueses, permanecendo

até a data no mercado nacional.
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1990 [
* XYZ Prestadora * Implementagdo

« XYZ PTISP « Delegacdo da XYZ Portugal Lda; « Constituicdo da de Servi 4056Q
Iberia  Adjudicacao do 1° trabalho de "estudo XYz I:ortug_al Lda E:le?'nolsgodse SHT - ©
de Contaminagao de Solos em Parques de 100% nacional autorizacio da
Gas para o Cliente Petrogal ACT

Gréfico 1 - Evolucao Histoérica da XYZ Portugal Lda.
A XYZ detém uma forte presenca no sector privadoa@de penetracdo no sector publico,

estando presentes em Portugal com actividades meas &le Ambiente e Seguranca
Industrial desde 1998.

A XYZ detém um quadro fixo de consultores espestasi, com um ‘know-how’ e
alargada experiéncia de campo, em diversas areadsmibgente, Seguranca e Higiene
Ocupacional, Conselheiros de Seguranca no Traesmet Mercadorias Perigosas e
Resposta de Emergéncia 24 horas.

2.5 ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA XYZ PORTUGAL LDA.
A actividade da XYZ Portugal Lda. é a prestacdoSeevicos na area da Seguranca

Industrial e do Ambiente.

2.5.1 Seguranca Industrial

SEGURANCA INDUSTRIAL

* Prestacdo de Servicos Exterr « Devidamente autorizados pela ACT para o
de SHT — Autorizagéo ACT exercicio da actividade no sector industrial € do
COMErcio e servicos.
* Execucdo de Medi¢cbes de Ruido Laboral /
lluminancia / Conforto Térmico / Agentes
Quimicos

* Auditorias de Seguranca e Higiene do Trabalno.

» Consultadoria Geral * Avaliacao de cumprimentos legais
e Auditorias de cumprimento de requisitos lecais

aplicaveis a actividade
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SEGURANCA INDUSTRIAL

e Licenciamento Industrial

e Seguranca Contra Incéndio
Planos de  Medidas

Autoprotecgao

C

* Implementagéo de Procedimentos Operacionais

» Execucdo e elaboracdo de Regulamentos
Internos

* Implementacdo de Procedimentos associados as
actividades da Organizacéo

* Execucédo de Fichas de Informacé&o Seguranca
de posto de trabalho, associadas a actividades de
risco

* Seleccdo eusode E.P.l.’s

» Armazenagem de Matérias Perigosas

* Implementagcéo de Planos de Armazenagerh de
Produtos Perigosos

* Avaliagédo de conformidade dos procedimertos
de Rotulagem e Etiquetagem

Organizagdo dos processos de licenciamzanto

junto das autoridades competentes.

e« Acompanhamento de todo o processo junto das
autoridades competentes, até a obtencac do
Alvara de Licenca de Instalacao.

* Preparacao e submisséo de toda a documentacéo

aplicavel.

Engquadramento das instalacdes no RSCIE.
* Organizacdo e implementacdo de Medidas de
Auto-Proteccao:
o Plano/ Procedimentos de Prevencao;
o Plano/ Procedimentos de Emergéncia;
o Organizacdo e Formacdo das Equipas de
Emergéncia;

o Organizacdo e acompanhamento | de
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SEGURANCA INDUSTRIAL
simulacros;

o Organizacao de registos de seguranca.

 Avaliacdo de Riscos Posti » Avaliacdo de Riscos de Posto de Trabalho, com
Trabalho base em metodologias reconhecidas:
o Edicdo de Relatério Final.
o Elaboracdo de Plano de Acgbes
* Edicdo e implementacdo de procedimentas e
instrucdes de trabalho.
* AccOes de formacgéao e de sensibilizacao.
* Implementacéo de boas praticas laborais
 Traducdo e Edicdo de SDS

Conformidade Regulamen de Dados de Seguranca de Produto (FDS).

Traducado e revisdo de conformidade de Fichas

CLP * Edicdo de novas Fichas de Dados de Seguranca
para Preparacdes (Reg. (CE) n°® 1907/2006).
e Gestdo das FDS junto das Autoridades
Competentes, em conformidade com ' o0s
requisitos legais.
* Organizacdo e verificagcdo de conformidade de
rotulagem (Reg. (CE) n° 1272/2008).

* Avaliagbes de  Atmosfere Avaliacdo de Atmosferas Potencialmente
Explosivas (ATEX) Explosivas (ATEX):

Classificacao de Zonas ATEX

Edicdo de Relatorio

Elaboragao de Plano de Acgoes

o O O o

Elaboracdo Manual de Proteccdo Contra

Explosbes

* Regulamento REACH * Identificacdo do papel do cliente no ambito do

Regulamento.
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SEGURANCA INDUSTRIAL

* Elaboracdo do inventario de substancias

quimicas e preparacdes da empresa cliente.

Identificacdo das substancias abrangidas pelo

Regulamento.

* Identificagdo, para cada substancia e preparacéo
abrangida, da sua posicdo na cadeia de
fornecimento (fabricante, importador, utilizacor
a jusante, ...)

» Identificacdo, para cada substancia e preparacao,
dos seus clientes e dos respectivos fornecedores

e Caracterizagdo da composicdo de cada
preparagao, incluindo n® CAS, EINECS ou
ELINCS das substancias componentes.

* Compilacao dos usos e condi¢coes de utilizaigéo
de cada substancia e preparacao.

» Preparacdo dos dossiers de pré-registo e registo,
para cada substancia.

» Submisséo electrénica do processo.

« Comunicacdo de informacdes ao longo da

cadeia de abastecimento (montante e jusante).

* Formacéo * Identificagcdo e actualizagcdo dos requisitos de
Formacé&o das Organizacoes.
* Desenvolvimento de ac¢bes de formacéo iritra-
empresas, nas instalacbes do Cliente
subordinadas a temas de Ambiente, Segurarnca e
Higiene no Trabalho e Transporte de
Mercadorias Perigosas (ADR), com contetudos
ajustados as necessidades dos nossos clientes.

e Emissédo de Certificados de Frequércia
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SEGURANCA INDUSTRIAL

2.5.2 Ambiente

AMBIENTE

Seveso .

Estudos de Contaminagcdo

Solos e aguas subterraneas

Profissional, conforme regulamentacdo legal

aplicavel.

Avaliagcéao de stocks.

Notificacéo.

Politica de Prevencéo de Acidentes Graves.

Relatorio de Seguranca.

Desenvolvimento e implementacdo do Sistema
de Gestdo de Seguranca, associado ao
cumprimento dos requisitos legais em vigor para
0s estabelecimentos abrangidos pelo

Regulamento sobre Riscos Industriais Graves

Investigacdo de presenca de contaminantes no
subsolo e nos niveis freaticos, através da
utilizacdo de qualquer metodologia disponivel,
nomeadamente: Trado oco; Furacdo a rotacao
com recolha em continuo de testemunho e
metodologia de cravagdo ‘a seco’, com
recuperacao integral de testemunho.

Avaliacdo de presenca de hidrocarbonetos nos
solos por metodologia expedita ‘soil/gas’
Avaliacbes de Risco Humano - Risk
Assessement

Andlise de amostras de solos e aguas em

laboratérios internacionais e nacionais de

referéncia.
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AMBIENTE

* Recuperacdo de solos e &g

subterraneas

» Estudos Hidrogeoldgicos

Instalacdo, recuperagcdo, manutencdo e
monitorizagdo de redes piezométricas.
Sondagens com metodologias que permitem a
recolha continua de amostra de solo.

Realizagao de ensaios “headspace”

Intervencdo em solos e &aguas subterraneas
contaminadas.

Remediacdo de solos, por remogé&o para gestor
autorizado ou através da instalacdo de
metodologias de tratamento ‘in situ’.

Remediacdo de aguas subterrdneas. Sistema de
bombagem para remocéo de produto livre e de
aguas contaminadas. Tratamento de aguas
contaminadas através de metodologia “Pump &
Treat.

Projeccdo e planeamento da operacao de
remediacao.

Fiscalizagéo da operacéao de remediacao.

Projeccéo e construcdo de redes piezométricas.
Determinacdo de parametros hidrogeologicos
atraves de:

o Execucao de ensaios de caudal

0 ‘Slug tests’

0 Ensaios ‘bail down

o ) . - . .
. Monitorizacio  de Rede Recuperacdo, limpeza e desenvolvimento de
Piezométricas plezometros
* Medicdo da profundidade do nivel da agua e
espessura de produto livre nos piezémetros,
RESPONSAVELELABORACAO RESPONSAVELVERIFICACAO RESPONSAVELAPROVAGAO
CATIA VILAR DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL
DATA: MAI0.2013 DATA: MAIO.2013 DATA: JUNH0.2013
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AMBIENTE

Auditorias Ambientais

Auditorias

(Due Diligence)

Compra/Vend *

Toma de amostras de agua com um amplo leque
de metodologias:

o Toma amostras descartavel

o Bomba submersivel

0 Bomba de inércia

Andlise de amostras em laboratorios
internacionais e nacionais de referéncia.
Comparacdo de resultados analiticos com
normas de referéncia

Representagédo de plumas de contaminagdo em
mapas georreferenciados

Apresentacédo de mapas de Isopiezas
Apresentacdo de mapas de espessura de produto
livre

Andlise da evolucéo da qualidade das aguas
Construcdo de modelos hidrogeologicos
informatico dos terrenos monitorizados (se

houver informacao de base suficiente).

Realizacdo de Auditorias e Diagnadsticos
Ambientais.

Avaliacdo de Nao Conformidades do ponto de
vista do cumprimento dos Requisitos Legais e
das Boas Praticas Ambientais.

Identificagdo de Aspectos e elaboragdo de
Relatorio de Auditoria

Realizagao de Auditorias Compra/Venda.
Identificagdo de Aspectos Ambientais e
caracterizagao de Passivos Ambientais

RESPONSAVELELABORACAO

CATIA VILAR

DATA: MAI0.2013
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AMBIENTE

Licenciamento Ambients °

IPPC’s

Avaliagdo  Ambiental

Postos de Abastecimento

L]
en

Elaboracdo de Relatorio 12 Fase

Planeamento e Intervencao de 22 fase

Preenchimento do formulario de licenciamento

ambiental

Organizacéo do processo

Submissdo do processo e acompanhamento
junto das autoridades competentes até a

obtencao da Licenga Ambiental

Avaliacéo de stocks.

Notificacéo.

Politica de Prevencéo de Acidentes Graves.
Relatério de Seguranca.

Desenvolvimento e implementacdao do Sistema
de Gestdo de Seguranca, associado ao
cumprimento dos requisitos legais em vigor para
0S estabelecimentos abrangidos pelo
Regulamento sobre Riscos Industriais Graves

2.6 VISAO, MISSAO EVALORES DA XYZ PORTUGAL LDA

2.6.1 Visao
A XYZ Portugal Lda. € uma empresa que valoriza edlacbes com 0s seus clientes,

consciencializando como a unica forma de sucessoypa projecto duradouro.

A competéncia e o rigor, a simpatia e criatividaae servico dos nossos clientes é o

caminho para o sucesso, tendo sempre consciéneia gatrimonio mais valioso sédo 0s

seus colaboradores, que sao parte integrante detpobjecto até aqui construido.

RESPONSAVELELABORACAO
CATIA VILAR

DATA: MAI0.2013
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2.6.2 Misséo
A XYZ Portugal Lda é uma organizacdo especialistaf@nbiente e Seguranca Industrial

gue actua tanto do sector privado como no pubksole 1998.

Com uma equipa de profissionais especializadoset@mos solu¢cdes aos nossos clientes
nas areas de Ambiente, Seguranca e Higiene Ocuadhcl©onselheiros de Seguranca no
Transporte de Mercadorias Perigosas e RespostmdegBncia 24 hora, contribuindo com

0 nosso “Know-How” para satisfazer da melhor foamanecessidades dos nossos clientes.

TECNOLOGIA AO SERVIGO DE UM MUNDO MELHOR
A XYZ Portugal Lda, procura desenvolver as melh@@sicdes na
prestacdo de servi¢os de forma a satisfazer e exesckexpectativas

dos seus clientes, colaboradores, parceiros edsalge

2.6.3 Valores

De forma a cumprir a sua missédo, é definida umati€olda Qualidade, assente nos
seguintes valores, agora identificados:

Cliente| Etica e Profissionalismo | Rigor| Dedicagd Credibilidade| Respeito|
Melhoria — s&o os valores transmitidos aos colaboradoctisrdges da XYZ Portugal em
todos 0s servigos que presta.

Etica/ .
_ . Rigor
Profissionalismo
Dedicacéo Cliente Credibilidade
1
Melhoria Respeito
| |
RESPONSAVEL ELABORACAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
CATIA VILAR DIRECTOR GERAL DIRECTOR GERAL
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.Fig.2 - Valores da XYZ

 Cliente — Procurar continuamente, satisfazer e superarneessidades e
expectativas dos clientes, garantindo e superasdesoltados esperados.

« FEtica e Profissionalismo — Todos os colaboradores procuram exceder as
expectativas dos clientes sempre assumindo umarpagica e profissional.

* Rigor — Procurar executar bem a primeira, cumprindogeslecdo, as normas, 0s
procedimentos estabelecidos.

» Dedicagao— Todos os colaboradores da XYZ dedicam 100% dsanstodos os
trabalhos executados, sendo pro-activos na idesatlio dos requisitos e servigos
necessarios aos nossos clientes.

» Credibilidade — Com a sua ética, profissionalismo, dedicacaompeténcia, a
XYZ procura ser uma credibilidade cada vez maicampe 0os seus clientes e o
mercado.

* Respeito— é promovido o respeito entre toda a equipa, pvemdo a colaboracéo
e o trabalho em equipa...

* Melhoria - Procurar sempre a possivel melhoria dos seus paxgserante o
cliente interno e externo. Criar uma equipa coesativada e competente,
proporcionando-lhes a formacédo adequada e confiateao desenvolvimento de

competéncias, que visam a melhoria continua daepsos da XYZ.

RESPONSAVELELABORACAO RESPONSAVELVERIFICACAO RESPONSAVELAPROVAGAO
CATIA VILAR DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL
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2.7 ESTRUTURA E FUNCOES DAXYZ PORTUGAL LDA.

2.7.1 Organograma Geral

A estrutura da equipa funcional da XYZ, organogrataaorganizacao esta estabelecido
conforme se segue:

Direcgdo-Geral

Direcgdo Comercial/RH

(Sécio-Gerente)

Gestor da
Qualidade

Seguranga
Industrial

Ambiente

Conselheiro de
Seguranca (ADR)

SHT Resposta de

Emergéncia 24h

Fig. 3- Organograma XYZ
O funcionamento da equipa baseia-se na cooperacamnmanicacdo e partilha de toda a

informacgéo.

2.7.2 Funcdes e Responsabilidades
As funcdes e responsabilidades inerentes ao Orgamagpresente neste Manual da

Qualidade estdo descritas no PGQ 02.00 — Selecd@eceitamento, onde constam as

fichas de funcdes e responsabilidades.

No quadro que se segue sao descritas as prinfipaiSes e responsabilidades da Gestao,
das DirecgOes e Departamentos representados nadgrgma.

O sistema de responsabilidades estabelece as giggyéndividuais de cada area, onde
estéo inseridas as responsabilidades da segurdngiaree no trabalho e ambiente e atribui

a cada um dos destinatarios a autoridade neceasé&ieu desempenho. Em primeira linha,

as responsabilidades pela prestagéo dos servicasmesobre a Direccédo e sdo assumidas

RESPONSAVELELABORACAO RESPONSAVELVERIFICACAO RESPONSAVELAPROVAGAO
CATIA VILAR DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL
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e postas em prética pelos colaboradores da emplaasdp resposta as diferentes propostas

dos seus clientes.

Na XYZ as responsabilidades séo definidas da segforma:

FUNCAO

RESPONSABILIDADE

Direccéo Geral/
Comercial/
Recursos

Humanos (RH)

Definir as estratégias da empresa;

Garantir o cumprimento de todos 0s requisitos tega
normativos aplichveis as actividades desempenhads
empresa;

Disponibilizar servicos de qualidade, ndo sO pabgero a
maxima satisfacdo dos Clientes mas também no sent
contribuir para a sua evolucao, eficacia e prodidne;
Assegurar a confidencialidade de toda a informggéoessad:
na empresa;

Avaliar com uma certa periodicidade os resultadbsdos
tendo em vista a melhoria da eficacia dos siste
introduzindo, sempre que considere oportuno, asjea
correctivas necessérias;

Estabelecer objectivos de melhoria continua e m
intermédias;
Promover o desenvolvimento profissional dos ¢
colaboradores, garantindo a adequacdo das suast@Enuips
as funcdes que desempenham;

Aperfeicoar os mecanismos de relacionamento compadss
interessadas para, com base num melhor conhecimastsuas
necessidades e expectativas, melhorar o desempankgZ e
0 grau de satisfacdo dos seus colaboradores es oodirges

interessadas;

5%

mas,

G

etas

eus

Gestor da
Qualidade

A Direcgéo designa um representante da gestao bacado SGQ, €
Gestora da Qualidade.

Tem como principais responsabilidades, auxiliareat@p de topo

RESPONSAVELELABORACAO

CATIA VILAR
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

implementar, manter e melhorar continuamente o 8&Qrganizacac
de acordo com a NP EN ISO 9001:2008.

Consultor de
Seguranca

Industrial

Acompanhar as empresas clientes nos diversos téen&gguranca

Higiene no Trabalho:

Planeamento da SHT: Planificacdo das acc¢les; Pnagén
das actuacdes; Monitorizacdo e Avaliacao.

Implementacao das accoes: Deteccgao
eliminacao/minimizacdo dos perigos; Avaliacdo d&as de
postos de trabalho, de agentes quimicos, etc.;r@onte
riscos; Situacdes de perigo grave e iminente; ayad de
enquadramento dos estabelecimentos clientes ndaneguoto
sobre Riscos Industriais Graves (SEVESO), realzada

accoes de formacao e sensibilizacdo, entre outros.

Recolha e tratamento de dados: Relatorios de aiadito

Relatérios de avaliagdo de riscos; Relatérios deeates;
Relatério anual de actividades Seguranca e Higiaoe
Trabalho;
Aconselhar as empresas clientes nas operacoesonaldas
com o transporte de mercadorias perigosas, homesuanal
garantir o cumprimento da legislacdo neste tema.
responsabilidades e tarefas do CS sao descritdésgisdacao

vigente relativa a esta temética.

Técnicos
Superiores e
Técnicos de
Seguranca e
Higiene no

Trabalho

E da responsabilidade dos técnicos superioresnetécde segurang

e higiene no Trabalho:

Considerar a seguranca e saude dos trabalhadares fagctores

prioritarios da sua intervencao;

especializados, quando necessario;

Basear a sua actividade em conhecimentos cierstifieo

RESPONSAVELELABORACAO
CATIA VILAR

DATA: MAI0.2013
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FUNCAO RESPONSABILIDADE

» Adquirir e manter a competéncia necessaria ao iekerdas suas

funcoes;

» Executar as suas fungbes com autonomia técnicabaaindo
com o empregador no cumprimento das suas obrigacoes

e Informar o empregador, os trabalhadores e seussemantes,
eleitos para a seguranca, higiene e saude no hogbsbbre a
existéncia de situacfes particularmente perigos@srequeirar
uma intervengao imediata;

e Colaborar com os trabalhadores e 0s seus reprasesia
incrementando as suas capacidades de intervendie =%
factores de risco profissional e as medidas de epig&o
adequadas;

* Abster-se de revelar segredos de fabricacdo, camnéra
processos de exploracdo de que, porventura, teabahecimentc
em virtude do desempenho das suas funcoes;

» Proteger a confidencialidade dos dados que afeatprivacidade
dos trabalhadores;

* Consultar e cooperar com 0s organismos da redenacde

prevencgao de riscos profissionais.

Consultor de  Desenvolver temas no ambito da regulamentacdo atabiecomo
Ambiente licenciamento ambiental, descontaminacdo de sobsliacOes

ambientais, entre outros.

No quadro que se segue sdo descritas as prindiypa¢des e responsabilidades com
especial atencéo para as que estdo directameat®reldas com o Sistema de Gestao da
Qualidade implementado.

RESPONSAVELELABORACAO RESPONSAVELVERIFICACAO RESPONSAVELAPROVAGAO
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Quadro 1 - Fung¢fes e Responsabilidades do SGQ

GESTAO DE Tobos
ASSUNTO GESTOR DA QUALIDADE

ToprPo COLABORADORES

. o . Colaboragéao/ .
Gestao Estratégica Elaboracéo . Implementacao
Implementacao

Politica e Objectivos _ Colaboracao/ Participacé Participacéo
) Elaboragao . .
da Qualidade /Implementacgao /Implementacgao
_ . i Participagao/
Manual da Qualidad Aprovacgao Elabora/mantém .
Manutencao
Procedimentos de . » Colaboragéao/
. _ Aprovagéao Coordena/Verifica .
Gestéao da Qualidad Implementacao
Programa Anual de . . . Participacgao/
o Aprovacéao Elaboragcéo/Execucéo .
Auditorias Colaboragéo
Programa Anual de . . . Participacgao/
Aprovacdo Elaboragcéo/Coordenaca .
Controlo dos EMM Colaboragéo

Gestao de Recurso . R L
Elabora Colaboragéo/ Participacgé Participagéo
Humanos

Aprovisionamentos  Aprovacdo Coordenacédo/ Colaborag Colaboracéao

Relacbes com Client  Elaboracao Colaboracao/Execucao Execucéo
Accdes Correctivas, .
_ . Proposta/Coordenagéo; .
Preventivas de  Propde/Aprov: . Proposta/Execuca >
] Execucao
Melhoria
RESPONSAVELELABORACAO RESPONSAVELVERIFICACAO RESPONSAVELAPROVAGAO
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3 SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE DA XYZ PORTUGAL L DA.

3.1 CAMPO DE APLICACAO
O Sistema de Gestdo da Qualidade definido e impieade pela XYZ aplica-se na
prestacdo de servicos nas areas de Segurancari@desfmbiente, identificadas no

ponto 5.3 do presente documento.

3.2 EXCLUSOES APLICAVEIS

O SGQ da XYZ prevé a possibilidade de excluir, éo 8mbito, requisitos das normas

aplicaveis desde que se verifiqguem as duas corgiggiglintes:

a) As exclusdes permitidas limitam-se aos requsibontidos na Clausula 7 —
Realizac&o do produto, de acordo com a permiss&tPdaN ISO 9001:2008;

b) Os requisitos excluidos ndo afectam a aptida&rdpresa, nem a isentam da sua
responsabilidade de fornecer servicos que cumpramequisitos do Cliente e os

requisitos regulamentares aplicaveis.
Séo excluidos os seguintes requisitos:
e 7.3 Concepcéao e desenvolvimento

Esta excluséo surge nos casos em que a Organiadgaem responsabilidade na
concepcao e desenvolvimento dos produtos que f®rnec

A XYZ nao tem implementado qualquer tipo de actde através da qual possa
promover a concepcao ou desenvolvimento dos sargige presta aos seus clientes
para além de eventuais novas praticas que os éenieds possam adoptar por
aquisicdo de conhecimentos que venham em bibliegratcbes de formacéo, etc.
A XYZ realiza o produto=servico partindo de umaebgsconcebida, pelo que néo

configura o objectivo deste requisito.

Estas exclusGes, em nada influenciam a capacidad®¥Y& em fornecer servigos
conforme os requisitos do cliente e as normasapmis.

RESPONSAVELEL ABORAGAO RESPONSAVELVERIFICAGAO RESPONSAVELAPROVAGAO
CATIA VILAR DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL

DATA: MAI0.2013 DATA: MAI0.2013 DATA: JUNHO.2013




MANUAL DA QUALIDADE

Cap. 1l SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE VERSAO: 00|REv.: 1 PAG: 3/7

3.3 REQUISITOS GERAIS
A XYZ estabeleceu, documentou, implementou e maniensGQ, que visa a melhoria

continua da sua eficacia de acordo com os regslidddReferencial Normativo NP EN
ISO 9001:2008.

3.3.1 Processos do SGQ
A XYZ adoptou uma abordagem por processos, queaskiz na identificacdo das
actividades/processos desenvolvidos pela XYZ eas interaccoes.

A utilizacdo deste modelo de gestédo por procepsugjite 0S seguintes aspectos:

» Definigao clara dos requisitos/objectivos a cumprir

» lIdentificagdo das actividades com valor acrescentad

» Defini¢cdo dos resultados do desempenho e da edfidési processos;
» Definicdo do responsavel pela conducéao / melhariprdcesso;

» Melhoria continua dos processos baseada na mathgaabjectivos;

* Identificacdo dos documentos de suporte ao processo

A XYZ determinou as suas principais actividadessagrando-se que a cada uma delas
corresponde a um processo, isto €, uma transfoomdg&ntradas (inputs) em saidas
(outputs), que gera valor para a organizagao.

A identificacdo dos processos, inclui a descric@s tecursos necessarios e a sua

interligacéo de forma a produzir um servi¢co de da@om 0s requisitos dos clientes.

Os processos de Gestdao identificados correspondsemprincipais actividades
desenvolvidas pela XYZ, pelo que foram identificRdms seguintes processos de

Gestao:

PG 01 — Gestéao Estratégica

e PG 02 - Gestdo Comercial

Os processos Chave ou Operacionais identificades,ggrantem o funcionamento da
empresa, que acrescentam valor aos servicos presaag clientes pela XYZ, desde a

identificacdo e analise de requisitos a satisfaigadiente:

RESPONSAVELEL ABORAGAO RESPONSAVELVERIFICAGAO RESPONSAVELAPROVAGAO
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 PCO01 - Gestao do Servico

* PCO02 - Prestacao de Servicos;
 PCO03 - Entrega ao Cliente;

* PC 04 — Cobranca

Foram identificados como processos de suporte @ddacles desenvolvidas, sendo

estes processos 0s que contribuem para o bom flamsento da organizacao:

« PSO01 - Gestdo de Recursos Humanos
e PSO02 - Gestdo de Infra-estruturas
e PS03 - Gestao de Sistemas de Qualidade

* PS04 - Aprovisionamento

Cada processo tem identificados subprocessos, rooaficcha de processo constante no

Anexo | — Fichas de Processos XYZ.
Para cada processo sao identificados 0os seguletesm@os:

* Objectivo;

» Actividades Abrangidas;

* Responsavel pelo processo e/ou subprocesso;
» Entradas (outputs) e saidas (inputs);

* Recursos;

* Monitorizacdo, medicéo e analise;

* Documentos Associados, onde se referenciam osdinoertos documentados

associados.
RESPONSAVELELABORA(;AO RESPONSAVELVER IFICA(;AO RESPONSAVELAPROVAQAO
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GESTAO
/ > PG 01 — Gestao Estratégica ﬁ

Processo de
Melhoria

Comercial
PG 02- Gestao Comercial

A 4

-

N

Ambiente
leprlml
[
- Trabalho SErvico
Prestacgdo de Técnico Especializado Entrega ao Cobranca
Servico (pcot) | | (SPC02.01) (Subcontratag&o) il (PCOS)
(SPC02.02). (PC04)
SHT (spco3)
Testes aos |
Equipamentos | ]
Trr?ba.lho Avenca Formagdo
\ ecnico (SPC03.02) (SPC03.02) )
(SPC03.01)
3 PS 03 Gestdo de
PS 01 Gestdo de PS 02 Gestio de : PS04
Recursos Infra-estrut sk Aprovisionamento
Humanos irasestiiures Qualidade P

Fig. 1- Modelo de Interaccdo dos Processos da XYZ

3.4 REQUISITOS DA DOCUMENTACAO

34.1

Generalidades

Satisfacdo do Cliente

A documentacdo do Sistema de Gestdo da Qualidad€ydaesta estruturada em 4

niveis, conforme figura seguinte:

RESPONSAVELELABORAGCAO
CATIA VILAR

DATA: MAI0.2013

RESPONSAVELVERIFICAGAO

DIRECTORGERAL

DATA: MAI0.2013

RESPONSAVELAPROVAGAO

DIRECTORGERAL

DATA: JUNHO.2013




MANUAL DA QUALIDADE

Cap. 1l SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE VERSAO: 00|REv.: 1 PAG: 6/7

Manual da Qualidade e
Politica da Qualidade

Procedimentos

Instrucdes de Trabalho, Planos

Registos, Impressos,
Documentacéo Externa

Fig. 2— Piramide documental da XYZ

3.4.2 Manual da Qualidade
A XYZ estabeleceu/mantém um Manual da Qualidadarorgdo e sujeito a controlo

conforme descrito no capitulo | — Gestdo do Manual.
Este inclui:

* Objectivo e Campo de Aplicacdo do Sistema de GedQualidade da XYZ o
qual, pela sua propria natureza, nao integra:
o Processos de concepcao e desenvolvimento (vek@i&sées a norma);
* Procedimentos documentados, estabelecidos para &istema de Gestdo da
Qualidade;

* Descrigao da interacgdo entre os processos confogrhe
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3.4.3 Procedimentos de Gestdo da Qualidade
O Sistema de Gestdo da Qualidade da XYZ Portugaigia um Procedimento

documentado para assegurar o controlo dos documenmtoegistos do sistema,
nomeadamente a:

* Aprovacéo, quanto a sua adequacéao, antes de séitanios;

* Revisao/actualizacdo se e quando necessario;

* ldentificacédo das alteracdes e estado actual dsfiev

» Identificacéo e legibilidade dos documentos disidbs;

* Identificacdo e distribuicdo controlada dos docuimen obsoletos e
identificacdo de retengao.

« A prevengao contra a utilizagdo de documentos etisole identificacdo de
retencao.

Os registos sao estabelecidos e mantidos pararpropar evidéncias da conformidade
com o0s requisitos e da eficacia das operacdess,Este como acontece com o0s

procedimentos sdo mantidos legiveis, claramentsgifabdveis e recuperaveis.

A documentacdo actualizada do sistema estad disgoai formato electronico no
servidor da empresa, numa pasta denominada “SQGl@dali, acessivel por todos os

computadores da empresa.
Procedimentos e Registos Aplicaveis:

* PGQ 01.00 — Procedimento de Controlo de DocumenRsgistos
* RGQ 01.00 — Registo dgackups do servidor
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4 RESPONSABILIDADE DA GESTAO

4.1 COMPROMETIMENTO DA GESTAO

A Gestdo de topo da XYZ Portugal Lda., representaela gerente, proporciona
evidéncias do seu comprometimento no desenvolvorent implementacéo do SGQ e

na melhoria continua da sua eficacia da seguintesfo

» Divulgar e fundamentar a importancia de satisfaserequisitos do Cliente, bem
como 0s requisitos estatutarios e regulamentaréisaapis as actividades
desenvolvidas;

» Estabelecer os objectivos estratégicos da orgaivzande estdo incluidos os
objectivos da qualidade;

* Envolver-se activamente no desenvolvimento e magétedo SGQ, de forma a
garantir a confianga entre todos os colaboradoresaumentar a sua
consciencializagao e motivagao;

e Assegurar a disponibilidade dos recursos, necessari

» Coordena/orienta as revisfes do proprio Sistema

» Definir métodos para a medicdo e desempenho danieegdo, de forma a

determinar se os objectivos planeados séo efeativeatingidos.
4.2 FOCALIZACAO NO CLIENTE

A Gestao da XYZ Portugal acredita que o seu sucdspende da forma como sao

compreendidos os requisitos do cliente e cumpodasuperadas as suas expectativas.

Para além de outros objectivos da Empresa no queente a esta satisfacao, relevam-
se as preocupacoes relativas a qualidade de cadbatene precos de fornecimento que
devem ser, dentro do possivel, os que garantertiidide dos Clientes e aumento do

volume de negdcios.

De modo a cumprir o seu principal objectivo de raarglacdes duradouras com 0s seus
clientes, indo ao encontro das necessidades etakpas dos clientes, a XYZ assegura

gue os trabalhos desenvolvidos contam com uma &glépécnicos especializados, as
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necessidades e expectativas do cliente sdo clatandemtificadas e traduzidas para a

estrutura da equipa responsavel pelo processo.

A XYZ monitoriza o nivel de satisfacdo dos seuentks, com vista & melhoria
continua dos servicos prestados e assim contiilawa o objectivo de fidelizagdo dos

clientes.
Procedimentos e Registos Aplicaveis:
* MD 002.00 — Questionario de Avaliagdo da Satisfaii@Clientes
4.3 PoLITICADA QUALIDADE
A Gestado da XYZ assegura que a Politica da Quadidad

« E adequada aos objectivos da Organizacao;

* Inclui o comprometimento de cumprir os requisit@s rdelhoria continua da
eficacia do Sistema de Gestédo da Qualidade da Qegéio;

« E comunicada e entendida pela Organizaco;

« E revista para se manter apropriada para a Orggitza
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POLITICA DA QUALIDADE DA XYZ PORTUGAL L DA.

A XYZ Portugal Lda., tem como principal objectivo paestacdo de servicos tle
gualidade nas areas de actuacéo, Seguranca latiestimbiente, procurando sempre¢: a
satisfacdo e a superacdo das expectativas doslsauss:

Garantir o cumprimento de todos o0s requisitos legais e normativos aplicaveis as
actividades de Seguranca Industrial e Ambiente desempenhadas pela empresa;

Disponibilizar servicos de qualidade, ndo s6 para obter a méxima sabisfaga
Clientes mas também no sentido de contribuir para a sua evolucéo, eficacia e
produtividade;

Assegurar a confidencialidade de toda a informacao processada na empresa;

Avaliar periodicamente os resultados obtidos tendo em vista a melhoria da
eficacia dos sistemas, introduzindo, sempre que considere oportuno, as accdes
correctivas necessarias;

Estabelecer objectivos de melhoria continua e metas intermédias;

Promover o desenvolvimento profissional dos seus colaboradores, garantindo a
adequacéao das suas competéncias as funcdes que desempenham;

Aperfeicoar os mecanismos de relacionamento com as partes interessagas pa
com base num melhor conhecimento das suas necessidades e expectativas,
melhorar o desempenho da XYZ e o grau de satisfacdo dos seus colaboradores
e outras partes interessadas

Lisboa, Maio de 2013

Direccdo da XYZ Portugal
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4.3.1 Comunicacéo da Politica

A politica da XYZ é comunicada a todos os colabores! utilizando como meio o
servidor da empresa, onde estid concentrada todforanacdo da organizacdo e dos

clientes, sendo de acesso a todos os computadores.
4.3.2 Reviséo da Politica

A politica da XYZ é revista periodicamente, assagdo a sua actualizacéo e a garantir

o cumprimento dos objectivos estratégicos da erapres
A politica podera ser revista pela gestdo em dagesguacdes, como por exemplo:

» Alteracédo significativa na organizacdo (alteracas actividades desenvolvidas,
processos, etc);
* Em caso de integragao do sistema de gestéo;

* Sempre que a gestao decida rever.
4.4 PLANEAMENTO

Os Objectivos da Qualidade sdo mensuraveis e tentds com a Politica da Qualidade
da XYZ Portugal E através da definicdo dos objestique se concretiza o

compromisso de melhoria continua da XYZ.
A Gestao da Organizacao assegura que:

* Os Objectivos da Qualidade sao estabelecidos stosvanualmente;

» A integridade do Sistema de Gestdo da Qualidadeastida quando s&o
implementadas alteracdes (melhorias) ao propriei@es - qualquer melhoria é
encarada como um meio para alcancar a conformidade os requisitos /
satisfacao do Cliente;

e O Planeamento do Sistema de Gestdo da Qualidadenéilddo de modo a

cumprir os objectivos da qualidade do préoprio Sistele Gestdo da Qualidade.

O proprio Manual da Qualidade identifica como a Eesp implementou este requisito
porque, sendo o documento resultante de um Plaméarda Qualidade, constitui-se

como evidéncia objectiva do referido Planeamento.
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O Planeamento da Qualidade na XYZ constitui-se @snseguintes evidéncias

objectivas:
. Objectivos da Qualidade (definidos anualmente cordefinicéo
estratégica);
. Revisdes do Sistema de Gestao da Qualidade;

o Programas de Auditorias; Calibracéo / Verificagdanutencao

4.5 RESPONSABILIDADE , AUTORIDADE E COMUNICACAO

4.5.1 Responsabilidade e Autoridade

As funcbes e responsabilidades das éareas envolvidaXYZ estdo devidamente
identificadas no modelo MD-001./00 Identificacaoklencdes e Responsabilidades. A
provacdo deste modelo € da gestdo de topo e éa@Empre que exista uma nova

fung&o na organizagao.

A Gestdo da XYZ assegura que as responsabilidadestades sdo comunicadas

dentro da Organizacao, atraves do servidor exestestando na pasta do SGQ.
45.2 Representante da Gestédo

O Representante do SGQ € designado pela gestaordas€ndo o Responsavel da
Qualidade. Este, independentemente de outras egpomsabilidade/autoridade para:

* Assegurar o estabelecimento, implementacdo e magdedos processos que
integram o Sistema de Gestao da Qualidade;

* Reportar a Gestdo o desempenho do Sistema de @es@alidade e, também,
gualguer necessidade de melhoria;

» Assegurar a promocao da consciencializacdo emaddeganizacdo para com
os requisitos do Cliente;

» Assegurar as relacdes institucionais com Tercedrasassuntos relacionados

com o Sistema de Gestao da Qualidade.

Esta nomeacdo foi objecto de divulgacdo por pastegelstdo de topo a todos os

colaboradores.
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A missdo e a politica da Qualidade sdo conhecigatodos e estdo publicadas no

servidor da empresa.
Documentos Aplicaveis:

« PQO01/00 — Politica da Qualidade
* MD-001./00 Identificagéo de Funcdes e Responsaiiéd

4.5.3 Comunicacgéo

A informacao e a sua circulacdo séo factores fuedéais para o sucesso de um SGQ.
E por isso uma area prioritaria na relacdo entrentidades de gestio de topo, os seus
colaboradores e as partes interessadas externX¥ ZAestabeleceu e implementou

varios procedimentos de forma a gerir e garantdifesentes canais de comunicagao:

 Comunicacao interna entre os colaboradores e &qeid topo —
reunibes periddicas, correio electronico, procedio® instrucdes de
trabalho, manuais, etc.

e Comunicagédo com os fornecedores — comunicacaonext@uestionario
de avaliacao de fornecedores MD003/00;

e Comunicacdo com os clientes — comunicacdo exteumsstionario de

avaliacao de satisfacao de cliente MD002/00.
4.6 REVISAO PELA GESTAO

A Gestdo da XYZ, pelo menos uma vez em cada anengre que se revele
aconselhavel, efectua a revisdo do Sistema de @dst@ualidade da Organizacgéao,
para assegurar a sua adequabilidade e eficacia:regisdo inclui a avaliacdo de
oportunidades de melhoria e a eventual necessitladéeracdes ao Sistema (inclusive

no dominio da “Politica da Qualidade” e/ou dos ‘€tivos da Qualidade”).

Das reunides realizadas sédo editadas actas quin Bewgistos da Qualidade, cumprem

o determinado quanto a este tipo de documentos.
A agenda destas reunides inclui a analise de:

» Politica da Qualidade e Objectivos da Qualidade;

+ Resultados das Auditorias;
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* Retorno da informacéo do Cliente;

* Desempenho do processo e conformidade do produto;

» [Estado das accdes preventivas/ correctivas/ deonneelh

* Seguimento de acc¢des resultantes de anterioredesvoela Gestao;

* AlteracOes que afectam o Sistema de Gestao dadadali

* Recomendacgfes para melhoria, nomeadamente, notaespex infra —

estruturas, recursos humanos e a ambiente dehtoabal
As decisOes destas reunides privilegiam:

. Melhorias da eficacia do Sistema de Gestao ddidule e dos processos

gue o integram,;
. Melhoria do servigo relacionado com os requistto<liente;
. Necessidade de recursos.

Dada a dimenséo da empresa, e de forma a dar cnemid a este ponto, conta-se com

a colaboracéo de todos, em especial do gerentgestiara da qualidade.
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5 GESTAO DE RECURSOS

5.1 PROVISAO DE RECURSOS

A XYZ determina e proporciona 0S recursos necessfara:

* Implementar e manter o Sistema de Gestao da Qdalida
* Melhorar continuamente a eficacia Sistema de Gektdualidade;

* Aumentar a satisfagao dos Clientes cumprindo asisigs definidos.

5.2 RECURSOSHUMANOS

Em relacdo ao pessoal que desempenha tarefas egtanafa qualidade do produto, a
XYZ:

 Determina a competéncia exigida, com base na f@magadémica, na
formacgao profissional ou experiencia;

* ldentifica as necessidades e Proporciona as adgéxmacao e avalia a
eficacia da mesma;

* Realiza uma avaliacao periédica de desempenho;

« Mantém registos apropriados da escolaridade, fdamatknow-how” e

experiéncia.

A XYZ informa e sensibiliza os subcontratados eéaedores das diferentes vertentes do
SGQ através dos circuitos de comunicacdo extepehoequestionario de qualificacdo de

fornecedores.
Procedimentos e Registos Aplicaveis:

* PGQ 02/00 - Procedimento de Recrutamento e Seleccéo
* MDO001/00 - Identificacdo de Funcbes e Responsablidid
 RGQ 02/00 — Registos de Formacéao

» MDO003/00 — Questionario de Avaliagdo de Forneceslore
» MDO004/00 — Ficha de Pessoal
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5.3 INFRA-ESTRUTURAS
A XYZ possui instalacbes em Lisboa onde garanteepgracao de todos os trabalhos a

executar no cliente, e o exercicio das actividadesinistrativas e o atendimento.

A prestacédo de servicos em Ambiente, passa na gnanadoria, pelas instalacdes dos
clientes.

A prestacdo de servicos em Seguranca industrisgap@nto pelo escritorio como pelas
instalacdes dos nossos clientes, uma vez que asempessario realizar o levantamento
de dados e a visualizagdo das instalagdes dosedlien

A gestdo da XYZ determina, proporciona e manténmiaa-estruturas necessarias para

gue se atinja a conformidade com os requisitoeeddc® a prestar aos Clientes:

» Edificios, espacos de trabalho e meios associados;

* Equipamentos necessarios a prestacao do servico;

* Servigcos de apoio (tecnologias de informagdo e amuaicagcdo, meios de

transporte, etc).

E dada particular atencdo aos aspectos relativesg@nomia, luminosidade, ruidos e
odores, de modo a fornecer um ambiente fisico adolh para os clientes e
colaboradores.
A manutencdo das infra-estruturas é subcontratadm@esas especializadas, seja de
limpeza, como de apoio informatico, com uma peddide definida ou em caso mais

urgente solicitado servigo pontual.

5.4 AMBIENTE DE TRABALHO
A XYZ determina e gere o ambiente de trabalho regoés para atingir a conformidade
com os requisitos do produto, implementando e maoteum ambiente de trabalho

saudavel e consistente.

O ambiente de trabalho existente, tem em consideras seguintes factores:
* Melhoria continua da gestao das pessoas;
* Envolvimento dos Colaboradores nos processos dwonieel

» Estabelecimento de uma comunicacdo efectiva nosidesnascendente e

descendente da hierarquia.
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Estes principios base sdo praticados na XYZ — muidéobjectiva que emerge de
alguns registos associados nos diversos ProcedimdrtGestdo da Qualidade, assim,
0 ambiente de trabalho € uma resultante das pragdap da Empresa com 0s seus

Colaboradores no que respeita a:
* Relacionamento com hierarquia;
» Relacionamento entre Colaboradores;
* Educacao e formacéo;
» Comunicacao ascendente e descendente;
» Satisfacdo pelo trabalho desenvolvido;
* Remuneragbes/evolucdes profissionais.

Estes requisitos devem ser mantidos para que adsmpossa continuar a privilegiar a
permanéncia/continuidade dos seus Colaboradores.

Procedimentos e Registos Aplicaveis:

* RMQO01/01.00 — Registo de Manutencé&o ar condicionado
* RMQO01/02.00 — Registo de Manutencé&o de Limpeza

RESPONSAVELELABORAGCAO RESPONSAVELVERIFICACAO RESPONSAVELAPROVAGAO
CATIA VILAR DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL

DATA: MAI0.2013 DATA: MAIO.2013 DATA: JUNHO.2013




MANUAL DA QUALIDADE

CaP.VI  REALIZACAO DO PRODUTO VERSAO: 00|Rev.: 1 PAG: 1/6
indice
6 REALIZACAO DO PRODUTO......cecuiiiiieeietemeemeee e te e, 2.
6.1 Planeamento da Realizagc80 do Produto.............eeevieeeiiiiiiiiiininniiiis 2..
6.2 Processos Relacionados com 0 Cliente....ccoceooooiiiiiiiiiiiiieeeeeeee 2.
6.3 Concepcao € DesenVOoIVIMENTO...........comecceeeerruiiiiiiiiee s e e eeeeeeeeeeeeeeeeeinnnns 3
IR S o] 1 1] o] = 1 PP PPPT 4
6.4.1 Informacg&o e VerifiCagio de COMPIa.......ccccuvrrmmiimiiiiiiieeeeeeeeeee s
6.5  PrOUUGEO .....euviiiiiiiiiiiiiie ettt e e e 4
6.5.1  Controlo da ProdUGAO ........cceeeeee it eeee e 4
6.5.2  Validacdo dos ProcessoSs de ProdUGCAOD e cvvveveveiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeen
6.6 Identificacdo e Rastreabilidade.........ccccoceeeiiiiiiiiii e 5
6.7 Propriedade do ClENnte...........ooiiiiceeeeeeiiiiiiiee e 5
6.8  Preservacao do Produto ...........cooii e e enn e e e 6
6.9 Controlo dos Dispositivos de Monitorizacdo eMBiCao ..............ccceevevvnnnnes
T i e DRecronGemL e ORecTonGemaL

DATA: MAI0.2013 DATA: MAI0.2013 DATA: JUNHO.2013




MANUAL DA QUALIDADE

CaP.VI  REALIZACAO DO PRODUTO VERSAO: 00|Rev.: 1 PAG: 2/6

6 REALIZACAO DO PRODUTO

6.1 PLANEAMENTO DA REALIZACAO DO PRODUTO
A XYZ Portugal planeia e desenvolve os processa&ssairios para a prestacdo do
servico: o planeamento da prestacdo do servigconsistente com os requisitos dos

outros processos do Sistema de Gestéo da Qualidade.
No planeamento da prestagéo do servico, a XYZ m@tar consoante cada caso:

* Objectivos e requisitos do servico a prestar,

 Eventual necessidade de estabelecer processos,meiains e de
proporcionar recursos especificos relativos a sadaco que presta;

» Actividades exigiveis de verificacdo, validacao,nitmrizacdo, inspeccao e
ensaio especificas do produto, bem como a defingéocritérios de
aceitacdo do mesmo;

* Registos necessarios para proporcionar a evidésleitiva do cumprimento

dos requisitos do servi¢o que presta.

O plano, resultado deste planeamento, assume aafadequada aos métodos de

funcionamento da XYZ e/ou exigéncias dos Clientes.
Procedimentos e Registos Aplicaveis:

* FPQ 003/00.01 — Processo de Gestao do Servigo
6.2 PROCESSOSRELACIONADOS COM O CLIENTE

A XYZ identifica dois tipos de clientes, os actuaiss potenciais, sendo que potenciais
sdo 0s que entram em contacto com a XYZ ou quemfagarte das operacdes

comerciais conduzidas pela XYZ.
Em qualquer uma das situagdes a XYZ define:

e Os requisitos especificados pelo Cliente;

* Os requisitos ndo expressos pelo Cliente, mas séies a correcta
prestacédo de cada servico;

» Os requisitos estatuarios e regulamentares rekaggEncom 0s servigos que

presta, caso existam;
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* Quaisquer requisitos adicionais definidos pela XYZ.

E pratica corrente da XYZ antes de assumir o comjssp de prestar um servico ao
Cliente, analisar os requisitos relacionados ca@arwico a prestar, assegurando que:

* Os requisitos do servico estédo definidos;

* A Organizacéo tem aptidao para satisfazer/cumpriequisitos definidos.

Os servicos solicitados pelo Cliente, ap0s confilmsa sdo registados e, em

consequéncia, também séo registados todos osaeefEctivamente prestados.
Os resultados da actividade de revisao aos serprestados sdo, também, registados.

A XYZ estabelece/implementa formas eficazes de cocagdo com o Cliente relativas

a.

* Informagé&o sobre o servigo prestado;
» Contrato comercial;
* Questionarios de satisfacao do Cliente;

* Retorno de informacéo do Cliente.
Procedimentos e Registos Aplicaveis:

« MDO002/00.00 — Questionario da Avaliacdo de Saté&fago Cliente.
e FPQO002/00.01 — Processo Gestao Comercial

6.3 CONCEPCAO E DESENVOLVIMENTO

Este ponto da norma de referéncia ndo abrangeiadade desenvolvida pela XYZ
uma vez que nao tem responsabilidade na concepdéasemvolvimento dos produtos

gue fornece.

A XYZ nao tem implementado qualquer tipo de actde através da qual possa
promover a concepcao ou desenvolvimento dos sengoe presta aos seus clientes
para além de eventuais novas praticas que 0s geunids possam adoptar por
aquisicdo de conhecimentos que venham em bibliagratcbes de formacéo, etc. A
XYZ realiza o produto=servico partindo de uma b@seconcebida, pelo que nao

configura o objectivo deste requisito.
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6.4 COMPRAS

A XYZ assegura que o produto comprado esta conf@oneos requisitos de aquisi¢cao
especificados, sendo que o tipo/extensdo do contraplicado sobre o
Fornecedor/produto dependem do efeito deste prodatsubsequente prestacdo do
servico prestado aos Clientes.

A XYZ avalia e selecciona Fornecedores com basapiddes destes para fornecer os
produtos de acordo com os requisitos definidosigmneente: sdo estabelecidos critérios
de seleccdo e avaliacdo, sendo mantidos regis®sedaltados das avaliagcdes e de
quaisquer acc¢oes induzidas por essas avaliagoes.

6.4.1 Informacéo e Verificacdo de compra

Nos diferentes processos de compra, a XYZ assagueaadequada identificacdo e
descricéo do produto a comprar, de forma a ganamtibom entendimento, por parte do

Fornecedor, das necessidades da organizagéo.

A XYZ aquando da recepcdo do produto, avalia erotanbs produtos comprados, de
forma a garantir que estes satisfazem as difereiesssidades e requisitos de compra

aplicaveis.
Procedimentos Aplicaveis:

« PGQ 003/00.00 — Avaliagcéao de Fornecedores
* MDO003/00.00 — Questionario da Avaliacdo de Forneresl

6.5 PRODUCAO
6.5.1 Controlo da Produgéao

As actividades de prestacdo de servicos da XYZ, reabizados por profissionais

“acreditados” com estudos efectuados em estabedeti®m de ensino devidamente
homologados para o efeito. Para o exercicio dagidades de Seguranca Industrial e
Ambiente é imperativo que cada trabalhador sejaypdsr de grau licenciado nas areas
identificadas conforme MD001/00.00 Identificacédo lencbes e Responsabilidades,

onde constam as habilitacées académicas necessargagrcicio das fungoes.
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Para a actividade de Técnico Superior de Segurahijgiene no Trabalho é obrigatorio

o Certificado de Aptidao Profissional, devidamemieonhecido pela ACT.

6.5.2 Validacéo dos Processos de Producéo

7

Este requisito é aplicAvel & XYZ na medida em qoeéambito das actividades
ambientais € recorrente a subcontratacdo de amglismicas a solos e aguas, pelo que
€ imperativo na consulta aos laboratorios fornemsjoa analise de acreditacdo dos

mesmaos.

Os laboratérios fornecedores actuais, inglés endés sdo ambos acreditados, pelo que

a validacdo dos processos de producdo é completa ccarquivo do respectivo

certificado.
6.6 |IDENTIFICACAO E RASTREABILIDADE

O historial dos clientes esta registado no servidéwrmatico, no directério XYZ
Clientes. E o colaborador responsavel pelo projepie arquiva todos os dados
disponibilizados ou recolhidos para a realizacasewico, como proposta comercial,

dados dos trabalhadores, dados das instalacoes, etc

Todas as informacdes/ficheiros recebidos sao iiiadds de forma clara em todo o seu
percurso, com identificacdo do nome do projectta daversao, de modo a nao permitir
davidas e utiliza¢gBes indevidas de informacédo ataa permitindo sempre verificar o

ponto de situacdo em qualquer fase do percurso.

Todos os dados sdo armazenados no servidor que @alaccbes dbackups para

eventuais recuperacdes de documentos.
6.7 PROPRIEDADE DO CLIENTE

A XYZ reconhece que o Cliente € o legitimo e exglusitular de todos os direitos de
propriedade relativamente as informacdes dispargloias ou recolhidas nas instalacdes
dos clientes, pelo que a XYZ compromete-se a mantnfidencialidade de todo o
tipo de informacao prestada pelos Clientes.

Os requisitos relativos a propriedade do Cliente eétabelecidos nos respectivos

contractos de prestacdo de servicos, pelo que tduearvigéncia do mesmo ndo €
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permitida a divulgagéo ou utilizacdo para outras,fsalvo os devidamente autorizados

de qualquer transmisséo de informacéo a qual a déMHa tido acesso.
6.8 PRESERVAGAO DO PRODUTO

Todos os produtos resultantes dos servicos prests@io armazenados por periodo
indefinido no servidor da empresa, na respectiwiapado cliente. O ficheiro cumpre a
identificacdo conforme PGQ 01/00.00 — Controlo @ewnentos e Registos.

6.9 CONTROLO DOS DISPOSITIVOS DE M ONITORIZACAO E DE MEDICAO

A XYZ antes da prestacdo de servico solicitado peaeus clientes, assegurando a
conformidade do servigco a prestar com os requisispecificados, identifica conforme

descrito no processo de planeamento da prestacgendeo:

* as medicdes a realizar;

* os dispositivos de medicao e monitorizacao reqasyid

Os dispositivos de medigdo e monitorizagdo saaatibs e controlados de modo que

haja consisténcia entre a sua capacidade de mezligfioequisitos a medir.
Quando e se aplicavel, os dispositivos de medigéoretorizacao sao:

» Calibrados/verificados periodicamente;

* Protegidos contra danos/deterioracdes durante 0 useamento,
manutencdo e armazenagem;

* Preservados contra ajustamentos que invalidem ibragio/verificacao,

sendo registados os resultados das calibracoesicagdes.

Deve ser avaliada a validade dos resultados dopogsiis’os de medicédo e
monitorizagdo, nomeadamente através do desenvaitonde accdes correctivas se

forem detectados valores inadmissiveis durantdif@agéo.
Procedimentos Aplicaveis:

« PSHT11/00.01 — Calibracdo dos Dispositivos de Muiziaicdo e Medicao
* RMM 001/00.00 — Registos de Medicao e Monitorizacao
*  RMM 002/00.00 - Registos de Calibracdo
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7 MEDICAO, ANALISE E MELHORIA

7.1 GENERALIDADES

A XYZ planeia e implementa os processos de monm@géo, medicdo, andlise e

melhoria necessarios de forma a:

* Demonstrar a conformidade do servico prestado;
» Assegurar a conformidade do Sistema de Gestéao diad@de;
* Melhorar continuamente a eficacia do Sistema ded@ek Qualidade

* Melhorar continuamente a produtividade das opescoe
7.2 MONITORIZACAO E MEDICAO
7.2.1 Satisfacédo do Cliente

A XYZ monitoriza a informacao relativa a satisfagimCliente, associada a satisfacao

dos requisitos definidos implicitos ou explicitanegratravés dos seguintes métodos:

* Inquéritos anuais — enviados por e-mail ao cliente;

* Analise das reclamacoes.
Procedimentos e Registos Aplicaveis:

 MD002/00.01 — Questionario de Avaliacdo da Sat&fados Clientes
« PGQ 004/00.01 — Nao Conformidades, Accoes Cor@sivPreventivas

7.2.2 Auditoria Interna

A XYZ realiza Auditorias Interna, com periodicidadefinida, para determinar se o

Sistema de Gestéo da Qualidade:

» Estd adequado & realidade da empresa, os requiaifderma de referéncia e
com os requisitos do “Sistema de Gestdao da Quaidestabelecidos pela
Organizacéo;

» Estaimplementado e € mantido com eficacia.

O procedimento, PGQ 003/00.01 - Auditorias Intermias Qualidade, define as

responsabilidades e requisitos para:
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* O planeamento e a conduta, para que estas seereaiizm objectividade e
imparcialidade.

* Arealizacao dos registos e dos reportes dos aekadt

* Assegurar que sao empreendidas sem demora indeyudésquer accoes
correctivas e correcgbes necesséarias para elinsgando conformidades
detectadas e as suas causas.

* Fazer o seguimento e a verificacdo das acc¢des entpdas.

A responsabilidade e os requisitos para planeaa, ganduzir Auditorias Internas, para

reportar resultados e para manter registos saoidesi em procedimento documentado.

A hierarquia responsavel por cada area auditadegass que sdo imediatamente
empreendidas acg¢des para eliminar as ndo confadesdietectadas durante a Auditoria
e, também, as suas causas: as actividades de setmimcluem a verificacdo das

accoes empreendidas e o reportar dos resultadessdesrificacoes.
Procedimentos Aplicaveis:

e PGQ 003/00.01 — Auditorias Internas da Qualidade
7.2.3 Monitorizacdo e Medicao dos Processos

Foi identificado para cada processo um ou varigsctibos. Cada objectivo é medido
através de um indicador (medidas de desempenh@®), pgumitem avaliar se o0s
processos sao capazes de atingir os resultadex{iwbp) estabelecidos. Os indicadores

podem ser qualitativos ou quantitativos.

Estas informacOes estdo apresentadas no Mapa detiobg do sistema de gestéo
(MOQ 01/01.00). Este plano de controlo visa assegyue 0s processos da organizacao
apresentam aptidao (eficacia) para atingir os t@so$ planeados. O plano é revisto

anualmente (revisao pela gestdo), sendo elaboeddd® e aprovado pela gestao.
7.2.4 Monitorizagéo e Medicdo dos Produtos

A XYZ monitoriza / controla periodicamente a qualié dos servigcos prestados através

dos inquéritos de satisfacéo de clientes. Os itggésao feitos de modo a poder avaliar
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de forma diferenciada a satisfagdo com cada umddeeentes aspectos inerentes a

prestacao do servico nas areas de ambiente e segumdustrial.

As reclamacgdes sdo analisadas caso a caso, ouvinlilente e os colaboradores que

intervieram na situacéo que Ihe deu origem.
Procedimentos e Registos Aplicaveis:

* MDO002/00.00 — Questionério de Avaliacdo da Sat&jfados Clientes
« PGQ 004/00.01 — Nao Conformidades, Accoes CorsivPreventivas

7.3 CONTROLO DO SERVICO NAO CONFORME

A XYZ enquanto prestadora de servicos tem que assegue 0 servigo prestado “nao
conforme” com os requisitos € identificado e cdatto. O controlo e correspondentes
responsabilidades/autoridades pelo tratamento ddupy ndo conforme sdo definidos

em procedimentos documentados.

A XYZ identifica e regista as situacdes nédo confesmde forma a assegurar a sua
correccao (quando possivel) ou a sua eliminacacsimacdes futuras com vista a

melhorar a eficacia e a eficiéncia dos processoesiédos.
Procedimentos Aplicaveis:

« PGQ 004/00.01 — Nao Conformidades, Accoes Cor@sivPreventivas
7.4  ANALISE DE DADOS

Os dados resultantes das diferentes actividadesdéorizagdo e medi¢cédo sdo tratados
sob a forma de indicadores, que permitem avalidesempenho da organizacdo no

decurso das suas actividades e no decorrer do tempo
A XYZ determina, recolhe e analisa dados apropsquoa:

 Demonstrar a adequacéao e a eficacia,

* Avaliar onde devem ser efectuadas ac¢des de malhori
A andlise dos dados tem em vista proporcionarfasmacdes sobre:

» A satisfacdo do Cliente;
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* A conformidade com os requisitos do servi¢o prestad
» As caracteristicas/tendéncias dos Processos e, m,asgvidenciar
oportunidades para accdes preventivas/de melhoria;

 Fornecedores

A analise de dados assume um caracter dinamic@taadip-se as circunstancias e
necessidades do momento. Por esse motivo, podergio accoes temporarias, que se

extinguem quando deixarem de se justificar.

7.5 MELHORIA

7.5.1 Melhoria Continua

Tendo em vista a melhoria continua do seu funciemam a XYZ:

* Actualiza periodicamente os Objectivos anuais daliQade;
* Analisa os resultados dos inquéritos de satisfdeddientes
* Analisa os Resultados das Auditorias;

* Implementa ac¢des Correctivas/Preventivas;

* Revé periodicamente o Sistema de Gestao da Quelidad

Procedimentos Aplicaveis:

* MDO002/00.00 — Questionério de Avaliacdo da Sat&fados Clientes
* PGQ 004/00.01 — Nao Conformidades, Accoes Cor@sivPreventivas

«  MOQ 01/01.00 — Mapa de Objectivos da Qualidade
e PGQ 003/00.01 — Auditorias Internas da Qualidade

7.5.2 Acc0Oes Correctivas e Preventivas

A XYZ empreende acc¢Oes para eliminagcédo das caudas potenciais causas das “nao
conformidades” de modo a evitar a sua repeticdasesccOes sado as apropriadas aos

efeitos das ndo conformidades detectadas ou desquais.

A XYZ estabelece um Procedimento Documentado nd egtdo definidos requisitos
para:
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» Determinar potenciais ndo conformidades, as suasasae rever as nao
conformidades efectivas (incluindo reclamacodes liEné);

 Determinar as causas das ndo conformidades e dc@is nao
conformidades;

* Avaliar a necessidade de implementar ac¢cfes qegassn a nao repeticao
de “n&o conformidades”;

* Registar os resultados das accdes correctivas/ergineas empreendidas;

* Rever as accdes correctivas e preventivas empuokzendi
Procedimentos Aplicaveis:

* PGQ 004/00.01 — Nao Conformidades, Accoes CoresivPreventivas
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Questionario de Avaliacdo de Fornecedores

Versdo: 01| Revisdo:00 Data: 02.06.2013 Pag. 1/2

1 — CARACTERIZACAO DA EMPRESA

Nome da Empresa:

Morada: Cadigo Postal:
Telefone: Fax: E-mail:
Pessoa de Contacto: NIF:

Actividades da empresa?

Qual o volume de vendas (anos-valor) dos Ultimos 3 anos?

Numero total de funcionarios da vossa empresa:

Responsavel pela Qualidade:

2 — QUESTIONARIO

1. | Avossa empresa é certificada?

Em caso positivo, qual a norma?

Entidade Certificadora:

4. | Esta em fase de implementacao de um Sistema de Qualidade?

5. | Existe um departamento ou responsavel especifico da Qualidade?

6. | A empresa disp6e de um manual da Qualidade actualizado e operacional?

7. | Dispde de um plano de formacéao e sensibilizacdo do pessoal em matéria da Qualidade?

empresa?

As relacdes de autoridade e responsabilidade estdo documentadas e implementadas na

9. | Existem procedimentos escritos de:

i | Controlo a efectuar relativamente a todos os materiais fornecidos e em numero suficiente?

ii | Tratamento de encomendas?

MDO003/00.01
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Qualificacdo de fornecedores?

Identificagdo das matérias-primas, produtos em curso de fabrico e produtos finais?

Rastreabilidade de produtos?

Vi

Rastreabilidade de processos?

10.

Tratamento de n&o conformidades e acg¢des correctivas?

11.

Efectua inspeccdes durante a realizagdo do produto/prestacdo de servico, a fim de garantir a
gualidade dos mesmos?

12.

Existe um sistema que permita evitar eventuais atrasos nos prazos de fornecimento do
produto ou servigo?

13.

Possui um sistema de armazenamento que garanta a proteccao fisica dos materiais
utilizados contra agentes externos susceptiveis de afectar a sua qualidade.

14.

Os equipamentos de medi¢céo e ensaio sao calibrados regularmente e esta assegurada a
rastreabilidade das calibracbes?

15.

Esta definido um processo de tratamento das reclamacdes?

16.

Possui um processo de avaliagdo da satisfacdo do Cliente?

17.

As reunides sobre assuntos de Qualidade sé&o realizadas regularmente?

18.

Existe um comprometimento geral pela melhoria da Qualidade e Produtividade?

19.

14. No caso da XYZ, pretender visitar as vossas instala¢ges para avaliacdo do sistema de
Gestéo da Qualidade, estardo disponiveis para receber um colaborador da nossa empresa?

Observacoes:

O responsavel pela Qualidade: Data:
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Questionario de Avaliagcao da Satisfacao dos Servico s

Verséo: 01| Revisdo:00 Data: 02.06.2013 Pag. 1/3

Estimado Cliente,

Por considerarmos essencial a sua opinido vimos desta forma solicitar o preenchimento do presente
questionario, que constitui uma ferramenta importante para a XYZ Portugal Lda (XYZ) , no sentido de
melhorar a qualidade dos servigos prestados.

E muito importante para a XYZ que respondam, expressando a sua opinido sincera no que se refere ao
nivel do nosso desempenho.

Para cada questao deverd, por favor, colocar um (X) na op¢éo correspondente.
Agradecemos a sua devolugéo apds concluido o seu preenchimento.

Muito Obrigado pela vossa colaboracéo!

1. Identificacédo do Cliente

Empresa:

Preenchido por em / /

Funcédo na empresa:

2. Atendimento/Comunicagéo
Como classifica 0 nosso atendimento em termos de: Mato 1 Bom | Meédio Mau hto
Simpatia D D D

Acompanhamento comercial

Compreenséao das suas necessidades

Rigor e Clareza das informacdes prestadas

Prontiddo na resposta em caso de pedido de assisténcia

De forma Global, qual o seu nivel de satisfagdo par a
com a XYZ Portugal Lda.

OO |0 Q|4
OO |0 Q|4
OO |0 Q|4

3. Competéncia Técnica
Como classifica os nossos profissionais em termos de : '\ég'rf Bom Médio Mau '\r/\lnL;LO
Conhecimentos técnicos e especificos ] ] ] ] ]
Capacidade de resposta ] ] ] ] ]
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Como classifica 0s nossos profissionais em termos de '\é‘;'tnf Bom Médio Mau “,(',,”e'ltuo

Resolucéo de problemas

Disponibilidade/ Tempo de resposta a um servico

O

[

Como classifica os servigos técnicos da XYZ Portugal Lda.? |:|

4. Prestacdo de Servicos

Como classifica a nossa prestacéo de servicos em ter

mos de:

Muito
Bom

Bom

Médio

Muito
Mau

Qualidade

Apoio Técnico

Conforme as especificacdes técnicas

Informacao fornecida clara e explicita

Prazo de entrega

Disponibilidade

OO 0|0 O

I I O O A R

OO |00 |4

OO |0 |00 .

OO 0|0 O

5. Recomendaria a nossa empresa ?

Sim D Nao |:|

6. Pensa continuar a utilizar os nossos servicos?

Sim Nao

Talvez

Nao Sabe

[ [

]

Em caso negativo, qual o Motivo?

MD002/00.00
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Questionario de Avaliagcao da Satisfacao dos Servico s
Verséo: 01| Revisdo:00 Data: 02.06.2013 Pag. 3/3
7. Globalmente, qual o grau de satisfacdo?
l\égitn? Bom Médio Mau I\ICAU;EJO
[ [ [ [ [
8. Como Tomou Conhecimento da XYZ Portugal Lda.?

9.

WebSite” www.XYZ. pt”

Referéncias Profissionais

Contacto Directo com 0s nossos colaboradores

Outro, Qual?

Observacbes Adicionais

O 0O o O

MD002/00.00
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REGISTO DE ALTERAGOES:
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00 02/05/2013

PGQ 001/00.01

12 Publicagdo




PROCEDIMENTO CONTROLO DE DOCUMENTOS E REGISTOS

RESPONSAVELELABORACAO RESPONSAVELVERIFICAGAO RESPONSAVELAPROVAGAO Data: 02/05/2013
CATIA VILAR DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL
-Mai . Versdo: 00 Pg.4de 14
Data:Maio.2013 Data:Maio.2013 Data:Junho.2013 g

1 INTRODUGAO

1.1  OBJECTIVO E AMBITO DE APLICAGAO

Este procedimento tem como objectivo definir as regras de edicdo e armazenagem de
documentos e registos, sendo aplicavel a todos, de forma a assegurar que a documentagéo
integrada no Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ) é mantida num formato uniforme, de facil

identificacdo por todos.
Na XYZ, o sistema documental é composto pelos seguintes Documentos:

« Manuais;
¢ Procedimentos;
* Planos;

« Registos, instru¢des, Formularios, Questionarios;

1.2  DOCUMENTAGAO APLICAVEL

* NP ENISO 9000: 2005 - Fundamentos e Vocabulario
e NP ENISO 9001:2008 - Sistemas de Gestédo da Qualidade — Requisitos
* NP 4433:2005 — Linhas de Orientacdo para a documentacéo de sistemas de gestéo da

qualidade

1.3  TERMOS E DEFINICOES

Documento — dados com significado e respectivo meio de suporte, podendo ser em papel,
informatico, fotografia, etc.

Registo — documento que expressa resultados obtidos ou evidéncias das actividades
desenvolvidas.

Procedimento — modo especificado de realizar uma actividade ou um processo

Remete-se para a NP EN ISO 9000:2005 as demais definicdes aplicaveis.

PGQ 001/00.01
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2 DESCRICAO DO PROCEDIMENTO
Qualquer documento deve apresentar as seguintes caracteristicas:

« ldentificavel, ter um titulo, cédigo, n° de reviséo e estar paginado;

» Legivel, estado de conservagéo e o tipo de suporte devem permitir uma facil leitura;

e Compreensivel, utilizar uma linguagem adequada ao publico a que de destina e
gramaticalmente correcto;

« Deve ter uma estrutura légica, permitindo a sua facil interpretacéo;

* Consistente com os outros documentos do sistema

2.1  CONTROLO DE DOCUMENTOS INTERNOS

Todos os documentos elaborados s&@o inseridos na matriz de documentos, anexa, com a
devida codificacdo. Assim, sempre que seja editado ou revisto um documento, deve ser dada a
respectiva informacdo a Gestora da Qualidade para que possa actualizar a matriz de

documentos.

2.1.1 ESTRUTURA DOS PROCEDIMENTOS

Todos os procedimentos devem seguir a seguinte estrutura:

1 Introducéo
1.1 Objectivo e Ambito de Aplicacéo
1.2 Documentacao Aplicavel
1.3 Termos e Defini¢cdes (se aplicavel)
2 Descrigdo do Procedimento
2.1 Fluxograma
2.2 Descrigdo
3 Implementacdo do procedimento
3.1 Divulgacao Do Procedimento
3.2 Revisdo do Procedimento
Responsabilidades
Registos

Anexos

Em todos os procedimentos devem ser registadas as alteracBes realizadas, no respectivo
quadro “Registo de Alteracdes” que surge antes do indice.

2.1.2 CODIFICACAO DE DOCUMENTOS

Todos os documentos associados ao sistema de gestdo da qualidade sdo identificados da
seguinte forma:

PGQ 001/00.01
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XXX/XX.XX

l

Edicdo do documento

L Versao do documento
Y

Tipo de documento (Procedimento, Registo, Manual, etc.)
2.1.3 ELABORAGAO , REVISAO E APROVAGAO DO SISTEMA DOCUMENTAL

2.1.3.1 Elaboracao
Atendendo aos diversos documentos associados as varias actividades da empresa, a
elaboracao de procedimento do sistema € realizada pela gestora da qualidade e pelos

responsaveis das actividades.

2.1.3.2 Revisbes
Os documentos do sistema de gestdo sdo revistos sempre que se justifique, assegurando a
permanente reflexdo do Sistema de Gestédo da Qualidade face a situagdo real da organizacéo.
As revisfes séo coordenadas pelo Gestor da Qualidade.
Sera necessario efectuar uma nova versao dos documentos, sempre que o documento seja
alterado em todas as sec¢Oes ou capitulos. Esta nova versdo deve ser sujeita a aprovacao,

pelo que a data de implementacao sera a partir da data de aprovacao pela gestao.

2.1.3.3 Aprovacao
As revis@es séo aprovadas e promulgadas pela gestdo da XYZ.
Sempre que ocorrer uma revisdo a qualquer documento, devera ficar registada no quadro

“Registo de Altera¢Bes” do respectivo documento a sofrer alteracdes.

2.1.3.4 Arquivo
Todos os documentos do SGQ devem ser devidamente arquivados no servidor da empresa,
numa pasta designada SGQualidade.
Compete ao GQ o arquivo dos documentos originais em vigor na empresa, com a indicacéo de

obsoleto na identificag&o do ficheiro.

2.1.3.5 Gestao de Copias

e Copias Controladas - Inscricdo em rodapé de “ Cdpia Controlada”, seguida do n°
respectivo.
» Copias Nao Controladas - Inscricdo em rodapé de “ Cépia Nado Controlada”, seguida

do n° respectivo.
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2.1.3.6 Documentacéo Externa
Toda a documentacdo externa, recebida por fornecedores, clientes, legislacao, etc, deve ser

devidamente identificada com a data, versdo, nome do documento e arquivada.

Esta documentacdo deve ser sempre reportada ao gestor da qualidade para que possa ser
registada.

No que respeita a legislacdo, a XYZ possui uma base de dados onde s&o registados,
diariamente, todos os diplomas com relevancia para a actividade.

2.2 FLUXOGRAMA

Sempre que possivel, na elaboracdo dos procedimentos e/ ou instrucdes de trabalho, deve ser
elaborado o fluxograma de actuacdes, obedecendo as seguintes regras identificadas na tabela
seguinte:

Tabela 1 - Regras de Elaboragdo do Fluxograma

ESQUEMA DESCRITIVO

Inicio da Actividade

Accédo a Desenvolver

Decisor

Documentos associados/ entrada de
documentos

Fim da Actividade

oUODo
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3 IMPLEMENTAGAO DO PROCEDIMENTO

3.1 Divulgacédo Do Procedimento

O procedimento deve ser divulgado, pelos meios adequados, a todos os colaboradores da

empresa.

3.2 Revisao do Procedimento

O procedimento deve ser revisto sempre que se considere necessario. As modificacGes
efectuadas, incluindo data e respectivas alteracdes, devem ser registadas no quadro REGISTO
DE ALTERACOES no inicio do documento e repetido o processo de divulga¢do descrito no

ponto 3.1.
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4  RESPONSABILIDADES

E da responsabilidade do Gestor da Qualidade, em colaboragdo com o Director Geral, manter
todos os documentos do sistema de gestéo actualizado e registado na matriz dos documentos.

E da responsabilidade de todos os trabalhadores, participar activamente e colaborar no bom
desenvolvimento do sistema documental.
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5 REGISTOS

Devem manter-se em arquivo e sempre actualizado o seguinte registo:

. MGQ 001/00.00 — Matriz de Documentos do SGQ
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6 ANEXOS

Anexo | — Matriz de Documentos do SGQ
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Anexo | — Matriz de Documentos do SGQ

Requisitos NP EN ISO
9001:2008

4.1 Requisitos Gerais

Tabela 2 - Matriz de Documentos (Fonte: Adaptada de Pinto, 2012)

MGQ 001/00.00 - MATRIZ DE DOCUMENTOS

PROCEDIMENTOS

e  PGQO001/00.00- Controlo de
Documentos e Registos;

MGQO001/00.01 - Matriz

REGISTOS/INSTRUGOES ~ OUTROS

de Documentos

4.2 Requisitos da

6.2 Recursos

M
Documentagao Q
5.1 Comprometimento MQ
da Gestéo
5.2 Focalizagao no

. MQ
Cliente
5.3 Politica da - PQ 01/00.00 - Politica da
Qualidade )
Qualidade

5.4 Planeamento MQ gggcgjégo'm_ Mapa de
5.5 Responsabilidade, FRQ - Fichas de
Autoridade e MQ Identificacdo de Funcgdes €
Comunicacédo Responsabilidades
5.6 Revisao pela
Gestéo
6.1 Proviséo de

M
Recursos Q

e Plano de Formacéao;
« MQ e Lista de presencas

Trabalho

e PGQO002/00.00 — Seleccdo ¢  Contetdos da
Humanos
Recrutamento formacéo
e Certificado
* Regist lim ;
6.3 Infraestrutura MQ egistos de limpeza;
; * Registos de
6.4 Ambiente de MQ

manutencéo A/C

7.1 Planeamento da
Realizagéo do Produto

e E-mail;
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MGQ 001/00.00 - MATRIZ DE DOCUMENTOS

RequisiTos NP EN ISO
9001:2008

PROCEDIMENTOS REGISTOS/INSTRUGOES  OUTROS

« Contacto Telefénico

+ RBS 01/00.01 A
Registos de Backup do
servidor
o E-mail;
» Identificac@o dos requisitos; *  Proposta/Contrato;

7.2 Processos
relacionados com o .
cliente .

MDO002/00.01 -

Questionario

Elaboracédo da Proposta; .

Satisfacdo do Cliente

n

Satisfacdo dos Cliente

7.3 Concepgéo e

i Exclusao
Desenvolvimento
e E-mail;
« MDO003/00.01 -
Questionario de
Avaliacao de
7.4 Compras o« - Fornecedores
e Contrato
« Factura (verificacaq
dos produtos
recepcionados)
7.5 Pro'dugao © Controlo de Qualidade — validagac
Fornecimento do L. ~
. em varias fases de execucao
Servigo
* Registos de
Calibracao;
7.6 Controlo do e PSHT011 - Procedimentg Selo de Calibracio d
; . elo de Calibragao dgs
equipamento de Calibracgo de EMM . ¢
monitorizagdo e de M s do Fabri equipamentos.
o . anuais do Fabricante
medicéo + Registos de
manutencgao
« PAQ002/00.01-
« MQ; Relatéri q
o elatorios e
8.2 Monitorizagdo e |, pG005/00.00 - Auditorias o
Andlise Auditorias;
internas;
«  PAQO001/00.01- Plano
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MGQ 001/00.00 - MATRIZ DE DOCUMENTOS

RequisiTos NP EN ISO
9001:2008

PROCEDIMENTOS REGISTOS/INSTRUGOES  OUTROS

de Auditorias
de

comunicacao interna;
+ RNC001/00.01 -
de

Conformidades;

e  E-mall

8.3 Controlo do Registo N&d
Produto Nao

Conforme

PGQO004/00.00- Procedimento de
N&o Conformidade, Accde
Correctivas e Accles Preventivas| .

n

Plano de Accbes de
Melhoria

+ MDO003/00.01 -

Questionario de
Avaliacao de
« Avaliacdo de Fornecedores; Fornecedores;
8.4 Andlise de Dados | Avaliacdo da Satisfacdo dos* MDOO?/O?-FJl -
Clientes Questionario
Satisfacéo dos
Clientes;
* Relatérios de
Auditorias
- MQ; * RNC001/00.01 -
* PGQO004/00.00 - Registo de  N&g

Procedimento de Nap Conformidades;

8.5 Melhoria .
Conformidade, Accdes « Plano de Accbes de
Correctivas e  Accdep Melhoria

Preventivas
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Data:Maio.2013

Data:Maio.2013

1. INTRODUGAO

1.1.

OBJECTIVO E AMBITO DE APLICACAO

Este procedimento tem por objectivo definir o processo de seleccdo e recrutamento de novos

colaboradores para reforco da equipa.
Aplica-se a seleccéo e recrutamento de colaboradores.

1.2

DOCUMENTAGAO APLICAVEL

« NP ENISO 9001:2008
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2. DESCRICAO DO PROCEDIMENTO
2.1. FLUXOGRAMA
EGerEncia
ecr Y
Nio Seleccionado |:L|
'E Ficha de
£ Aptiddo
§ Ve Médica
Competéncias e Perfis \’
Andlise
Candidato - i
Eantr‘e»-iastoa Seleccionado 57
Medicina no
Trabalho
= Q
é | Controlode. N Mebiidmesta
£ Acessos i Acolhimento
E novo L
E - colaboradar / S
2 — S o
-] i "
3 Mecessidades Gestio de
E de Formacdo " Desem{penho
8|8 -
§ 13
g | & '
| Competéncias
| Adquiridas
Processamento L
% Salarial Admissdo
- ]
]
=
B
o
E
)
v}
Remuneracio L ( )
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2.2.
2.2.1.

Cabe ao Director Geral enquanto responsavel pelos recursos humanos da empresa identificar

PROCEDIMENTO

Identificacéo e caracteriza¢@o das necessidades de recrutamento

a necessidade de reforco e definir de acordo com as fichas de identificacdo de funcdes e
responsabilidade (Anexo Il), conjuntamente com o Responsavel da area a admitir, o perfil
profissional que deve servir de referéncia a pesquisa do novo colaborador a admitir.

2.2.2.

Depois de identificado o perfil profissional de referéncia, o responsavel pelo recrutamento

Identificacdo de candidatos que reinam as condicfes gerais

(Director Geral) procura potenciais interessados externamente, quer por pesquisa direta, quer
através da publicacdo de ofertas de emprego em portais de emprego ou em qualquer outro
meio que facilite a divulgacdo da oferta e o contacto entre a Empresa e os potenciais
candidatos.
2.2.3. Avaliacao de candidaturas
Sao consideradas e avaliadas todas as candidaturas recebidas por escrito (por carta ou email).
Para a avaliacdo do interesse real das candidaturas é feita uma primeira triagem por avaliacdo
curricular, tendo em consideracdo o nivel de aproximagédo ao perfil profissional previamente
definido.
Cabe Director Geral, em conjunto com o responsavel da area/departamento onde surgiu a
necessidade, identificar as candidaturas com maior potencial.
Os potenciais candidatos sdo contactados e convidados para uma primeira entrevista pessoal,
a qual permitird uma avaliacao inicial das capacidades e aptidées de cada candidato e na qual
€ explorada a sua experiéncia profissional anterior.
2.2.4. Recrutamento

Depois de concluida a fase de avaliagao das candidaturas dos candidatos pré-seleccionados, é
identificado para recrutamento aquele que constitui a melhor opcdo para a Empresa, em
comum acordo entre os Recursos Humanos e o responsavel da area/departamento onde o
novo colaborador ira ser integrado.
Para conclusédo da fase de recrutamento € feita a negociacdo contratual com o candidato e
assinado o contrato de trabalho e solicitados os seguintes documentos pessoais para
preenchimento da ficha de pessoal, anexo I:

« Documento de identificacdo: Cartdo Cidad&o

* NIB;

* Morada;

e Carta de conducéo;

PSQ 02/00.01
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3. IMPLEMENTAGAO DO PROCEDIMENTO

3.1. DIVULGAGCAO DO PROCEDIMENTO

O procedimento deve ser divulgado, pelos meios adequados, a todos os colaboradores da

empresa.

3.2. REVISAO DO PROCEDIMENTO

O procedimento deve ser revisto sempre que se considere necessario. As modificacBes

efectuadas, incluindo data e respectivas alteracdes, devem ser registadas no quadro REGISTO

DE ALTERACOES no inicio do documento e repetido o processo de divulgacdo descrito no

ponto 3.1.
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4. RESPONSABILIDADES

E da responsabilidade do Director Geral, que assume a fun¢do de Recursos Humanos garantir

o cumprimento do presente procedimento, da identificacdo da necessidade de pessoal, definir

o perfil profissional pretendido em funcdo das tarefas a realizar.

E também da sua responsabilidade, desenvolver o processo de seleccédo e recrutamento do

pessoal, de acordo com as necessidades e requisitos identificados.

PSQ 02/00.01
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5. REGISTOS

Os Recursos Humanos arquivam toda a documentacdo associada a este procedimento

juntamente com a ficha pessoal do novo colaborador no arquivo geral de colaboradores.
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6. ANEXOS

Anexo | — Ficha de Dados Pessoais

Anexo Il — Fichas de Identificacdo de Funcdes e Responsabilidades
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Anexo | — Ficha de Dados Pessoais

@

FICHA DE PESSOAL
NOME
NATURAL DE FREGUESIA
CONCELHO DISTRITO
ESTADO CIVIL CONJUGUE
RESIDENCIA
CcOD. POSTAL LOCALIDADE
TELEFONE TELEMOVEL
B. IDENTIDADE DE ARQUIVO
DATA DE NASCIMENTO HABILITAGOES LITERARIAS
BENEF. PREVID.
CONTR. FISCAL
ADMISSAD EM CATEGORIA PROF.

ORDENADO

SUBS. ALIMENTACAQ

OUTROS ABONOS (ESPECIFICAR)

BANCO

NIB

TIPO DE CONTRATO
TITULARIDADE DOS RENDIMENTOS PARA EFEITO DE IRS

OBSERVAGOES

A Geréncia Data O Titular

MODI400.01

PSQ 02/00.01
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Anexo Il — Fichas de Identificacdo de Funcdes e Responsabilidades
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DESIGNACAO DA FUNCAO: Consultor Seguranga Industrial

AREA: Qualidade

FUNCOES/ RESPONSABILIDADES

Acompanhar as empresas clientes nos diversos tdem&eguranca e Higiene no
Trabalho:

» Planeamento da SHT: Planificacdo das accdes; Pnagéo das actuacoes;
Monitorizagdo e Avaliagao.

* Implementacao das accdes: Detecgao e eliminacioiinatdo dos perigos;
Avaliacéo de riscos de postos de trabalho, de ageqntimicos, etc.; Controlo
de riscos; SituacOes de perigo grave e iminent@jagdo de enquadramento
dos estabelecimentos clientes no regulamento &iboes Industriais Graves
(SEVESO), realizagéo de acc¢Oes de formacao e deragiho, entre outros.

* Recolha e tratamento de dados: Relatorios de aiadifoRelatorios de
avaliagdo de riscos; Relatdrios de acidentes; &aatinual de actividades
Segurancga e Higiene no Trabalho;

* Preenchimento do Relatério Unico (Anexo D) até @aold de Abril do ano
seguinte a que respeita.

e Garantir a formacdo adequada no ambito de SHT hestes, mediante
solicitacao.

E da responsabilidade dos técnicos superioresnictécde seguranca e higiene no
Trabalho:

» Considerar a seguranca e saude dos trabalhadares factores prioritarios
da sua intervencao;

» Basear a sua actividade em conhecimentos cietiiammpeténcia técnica e
propor a intervencao de peritos especializados)dpaecessario;

* Adquirir e manter a competéncia necessaria ao iexeas suas funcoes;

 Executar as suas fungdes com autonomia técnicabaweindo com o
empregador no cumprimento das suas obrigacoes;

* Informar o empregador, os trabalhadores e seussemantes, eleitos para a
seguranca, higiene e saude no trabalho, sobre s#émsia de situacdes
particularmente perigosas que requeiram uma inteaceceimediata,

e Colaborar com os trabalhadores e os seus repragss)tancrementando as

suas capacidades de intervencéo sobre os facterdsco profissional e as

RESPONSAVEL ELABORAGCAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
CATIA VILAR DIRECTOR GERAL DIRECTOR GERAL
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medidas de prevencao adequadas;

» Abster-se de revelar segredos de fabricacdo, cdaméne processos de
exploracdo de que, porventura, tenham conhecimeamo virtude do
desempenho das suas funcoes;

* Proteger a confidencialidade dos dados que afedemrivacidade dos
trabalhadores;

» Consultar e cooperar com 0s organismos da redemnaaie prevencao de

riscos profissionais.

AUTORIDADES | FUNGAO A QUE REPORTA:

Reporta ao Director Geral

COMPETENCIAS MINIMAS PARA O EXERCICIO DA FUNCAO

HABILITACOES LITERARIAS :
» Formacdo Superior em Quimica, Engenharia Quimiceay.2EBioquimica,
Eng.2 Ambiente e areas afins;

» Formacéo de Técnico Superior de SHT (CAP V)

EXPERIENCIA :
e Sem requisito especifico

FORMAGCAO / CONHECIMENTO :
» Certificado de Aptidao de Técnico Superior SHT (OAP

» Certificado de Formador (Preferencial)
* Conhecimentos de informética na optica do utilizado
» Conhecimentos de linguas: inglés

e Carta de conducéao

OBSERVACOES

RESPONSAVEL ELABORAGCAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
CATIA VILAR DIRECTOR GERAL DIRECTOR GERAL
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DESIGNACAO DA FUNCAO: Consultor Ambiente/Gedlogo

AREA:

Qualidade

FUNCOES/ RESPONSABILIDADES

Acompanhar e desenvolver junto das empresas dierganas no ambito do

ambiente:

Estudos de Contaminacdo de Solos e Aguas Subtasialreestigacdo de
presenca de contaminantes no subsolo e nos niegiscbs. Avaliacdo de
presenca de hidrocarbonetos no solo por metodolegpedita ‘soil/gas’.
Avaliacbes de Risco Humano.

Recuperacado de terrenos de aguas subterraneasgemhgi#o em solos e aguas
subterraneas contaminadas. Remediacdo por remocéoati@ves de
metodologias ‘in situ’. Saneamento de &aguas subteas. Sistemas de
bombagem

Estudos Hidrogeoldgicos, Construcdo de redes piéaaras. Execucdo de
ensaios de caudal. ‘Slug tests’ e Ensaios ‘bailrdow

Realizacdo de Auditorias e Diagnoésticos Ambientdisaliacdo de Nao
Conformidades do ponto de vista do cumprimentoRExuisitos Legais e das
Boas Praticas Ambientais. Identificacdo de Aspectoselaboracdo de
Relatério de Auditoria

Auditorias Compra/Venda (Due Diligence), Elaborad&oRelatorio 12 Fase,
Identificagdo de Aspectos Ambientais e caractefigagde Passivos
Ambientais

Implementacao e gestéo junto das autoridades centpstde todas as accoes
e documentacdo necessarias a obtencdo do Licemt@imdustrial (IPPC’s)

E da responsabilidade dos Consultores de Ambieatdgos:

Considerar a seguranca e saude dos trabalhadares factores prioritarios
da sua intervencao;

Basear a sua actividade em conhecimentos cietiiammpeténcia técnica e
propor a intervencao de peritos especializados)adpuaecessario;

Adquirir e manter a competéncia necessaria ao iexetas suas funcoes;
Executar as suas fungbes com autonomia técnicabawindo com o
empregador no cumprimento das suas obrigacoes;

Colaborar com os trabalhadores e 0s seus reprags)tancrementando as

RESPONSAVEL ELABORAGCAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
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FicHA DE FUNCOES E RESPONSABILIDADES

VERSAO: 00 | DATA: JUNHO.2013 FRQ.2013.02 PAG:2/2

suas capacidades de intervencéo sobre os facterdsco profissional e as
medidas de prevencao adequadas;

* Abster-se de revelar segredos de fabricacdo, caméne processos de
exploracdo de que, porventura, tenham conhecimeamo virtude do
desempenho das suas funcoes;

» Proteger a confidencialidade dos dados resultaddesavaliacOes realizadas

referente as empresas clientes

AUTORIDADES | FUNGAO A QUE REPORTA:

Reporta ao Director Geral

COMPETENCIAS MINIMAS PARA O EXERCICIO DA FUNCAO

HABILITACOES LITERARIAS :
» Formacéao Superior em Geologia Aplicada ao Ambientgeas afins

EXPERIENCIA :
* Sem requisito especifico

FORMAGCAO / CONHECIMENTO :
* Conhecimentos de informética na Optica do utilizado

* Conhecimentos de linguas: inglés

» Carta de conducéao

OBSERVACOES

RESPONSAVEL ELABORAGCAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
CATIA VILAR DIRECTOR GERAL DIRECTOR GERAL
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DESIGNACAO DA FUNCAO: Gestor da Qualidade

AREA: Qualidade

FUNCOES/ RESPONSABILIDADES

* Implementar, Manter e Melhorar continuamente oesist de gestdo da
qualidade da XYZ Portugal, de acordo com a NP ED 9801:2008:

» Definir, formalizar e difundir procedimentos, mébtsce ferramentas de gestao
para a verificacdo da implementacao.

» Colaboracdo na manutencéo do sistema de Qualidade;

» Coordenacao das actividades desenvolvidas no cdenpocao de Qualidade;

E da responsabilidade do Gestor da Qualidade:

* Manter actualizada e adequada a politica de Quigida empresa;

* Promover/Divulgar junto de todos os colaboradorseslementos do SGQ;

« Manter actualizado o sistema documental do SGQegasasndo a sua
adequabilidade a realidade da organizacéo;

* Acompanhar e avaliar o desenvolvimento do SGQ.

e Manter a Gestéo de Topo sempre a par de todossesadvimentos.

AUTORIDADES | FUNGAO A QUE REPORTA:

Reporta ao Director Geral

COMPETENCIAS MINIMAS PARA O EXERCICIO DA FUNCAO

HABILITACOES LITERARIAS :
» Formacéo Superior (Preferencial Eng? Quimica esatas)

* Formacéo Superior em Sistemas de Gestdo da Qualidad

EXPERIENCIA :
* Sem requisito especifico

FORMACAO / CONHECIMENTO :
e Conhecimento de Gestao da Qualidade e da NP EN0BD.2008

* Conhecimentos de informéatica na Optica do utilizado
* Conhecimentos de linguas: inglés

e Carta de conducéao

OBSERVACOES

RESPONSAVEL ELABORAGCAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
CATIA VILAR DIRECTOR GERAL DIRECTOR GERAL
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DESIGNACAO DA FUNCAO: Conselheiro de Seguranca

AREA: Qualidade

FUNCOES/ RESPONSABILIDADES

Acompanhar e desenvolver junto das empresas dienémas no Ambito do
Transporte Rodoviario de Mercadorias Perigosas (ADR

« Elaborar o relatorio anual de seguranca, 0 maiataté ao dia 31 de Marco
do ano seguinte a que respeita, de acordo com maoddinido por
deliberacdo do conselho directivo do IMTT,

» Elaborar a documentacao escrita sobre ac¢des nwagao e procedimentos
de emergéncia no transporte de mercadorias pesigosa

» Elaborar dos relatérios de acidente ocorridos ansporte, carga, descarga,
enchimento, acondicionamento e estiva de mercadpeagosas, de acordo
com os critérios e modelos definidos por despacbho pdesidente da
Autoridade Nacional de Proteccado Civil, no praz®@elias Uteis a contar da
data da ocorréncia do acidente (ver nota 1 campera@coes);

» Participar na andlise de incidentes ocorridos darantransporte terreste,
rodoviario e ferroviario de mercadorias perigosas.

* Garantir a formacdo adequada dos colaboradoregrdpeesas clientes nos
procedimentos de emergéncia para eventuais ac&ddetéransporte, carga,
descarga, enchimento, acondicionamento ou estiwaedeadorias perigosas.

E da responsabilidade do Conselheiro de Seguranca:

* Aconselhar as empresas clientes nas operacde®naldas com o transporte
de mercadorias perigosas, homeadamente a garantungrimento da
legislagdo neste tema. As responsabilidades eatagef CS séo descritas na

legislacao vigente relativa a esta tematica.

AUTORIDADES | FUNCAO A QUE REPORTA:

N&o Aplicavel

COMPETENCIAS MINIMAS PARA O EXERCICIO DA FUNCAO

HABILITACOES LITERARIAS :
* CAP de Conselheiro de Seguranca emitido pelo IMTT

EXPERIENCIA :
* Sem requisito especifico

RESPONSAVEL ELABORAGCAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
CATIA VILAR DIRECTOR GERAL DIRECTOR GERAL
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FORMAGCAO / CONHECIMENTO :
* Conhecimentos de informéatica na Optica do utilizado

* Conhecimentos de linguas: inglés

e Carta de conducéao

OBSERVACOES
Nota 1:
O modelo do relatorio de acidente e a caracterzag® acidentes reportaveis séo
definidos por despacho do presidente da Autoriddait®onal de Proteccéo Civil. De
acordo com este despacho, considera-se acidergawgl, e sobre o qual deve ser
elaborado relatorio de acidente, aquele em queeséque alguma das seguintes
situacoes:
» Exploséo;
* Incéndio;
» Perda de contencdo da mercadoria ou queda de @artla totalidade da
carga durante o transporte;
» Necessidade de trasfega da mercadoria para mgesvatério, efectuada
fora de um recinto apropriado;
* Morte ou lesdes provocadas pela mercadoria psEajgo
* Intervencéo no local de servicos de emergéndiiqus ou de elementos a
cargo da empresa expedidora ou transportadora;
e Qutros acontecimentos com caracteristicas quepao de vista do
Conselheiro de Seguranca apresentem interessecdéenpecifico para a
prevencao de acidentes ou para a limitacdo dasat&s consequéncias.
Os relatorios de acidente deverdo conter informagiwe o momento e local de
ocorréncia do acidente, as matérias perigosas o aa as caracteristicas dos
veiculos, bem como a descricdo circunstanciadaciterste e as recomendacdes

decorrentes da sua analise.

RESPONSAVEL ELABORAGCAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
CATIA VILAR DIRECTOR GERAL DIRECTOR GERAL
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DESIGNACAO DA FUNCAO: Director Geral /Comercial/ Recursos Humanos

AREA:

Qualidade

FUNCOES/ RESPONSABILIDADES

Acompanhar e desenvolver a gestao estratégica plieesan

Definir as estratégias da empresa;

Garantir o cumprimento de todos os requisitos feganormativos aplicaveis
as actividades desempenhadas pela empresa,;

Disponibilizar servicos de qualidade, ndo s6 pditeroa maxima satisfacéo
dos Clientes mas também no sentido de contribuia pasua evolucao,
eficacia e produtividade;

Assegurar a confidencialidade de toda a informg@céoessada na empresa;
Avaliar com uma certa periodicidade os resultadatgdos tendo em vista a
melhoria da eficacia dos sistemas, introduzindanpse que considere
oportuno, as acgdes correctivas necessarias;

Estabelecer objectivos de melhoria continua e nietasnédias;

Promover o desenvolvimento profissional dos selebooadores, garantindo
a adequacao das suas competéncias as funcéessgugpdaham;

Aperfeicoar os mecanismos de relacionamento corpas®s interessadas
para, com base num melhor conhecimento das suasssw@des e
expectativas, melhorar o desempenho da XYZ e o dgasatisfacdo dos seus

colaboradores e outras partes interessadas;

AUTORIDADES | FUNGAO A QUE REPORTA:

N&o Aplicavel

COMPETENCIAS MINIMAS PARA O EXERCICIO DA FUNCAO

HABILITACOES LITERARIAS :

Nao Definidas

EXPERIENCIA :

Sem requisito especifico

FORMACAO / CONHECIMENTO :

Conhecimentos de informatica na 6ptica do utilizado
Conhecimentos de linguas: inglés

Carta de conducéao

RESPONSAVEL ELABORAGCAO RESPONSAVEL VERIFICACAO RESPONSAVEL APROVACAO
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1 INTRODUCAO

11

Objectivo e Ambito de Aplicacédo

Este procedimento tem como objectivo definir as regras de verificacdo e avaliagdo do sistema

de gestdo da qualidade e procedimentos implementados.

A verificacdo e avaliacdo periodica do sistema e procedimentos implementados constituem

uma ferramenta de melhoria continua que carece da colaboracéo e participacdo de todos os

colaboradores da empresa.

E aplicavel a todos os processos da empresa e a todos os colaboradores, podendo abranger

as empresas subcontratadas.

1.2

Documentacao Aplicavel

e NP EN ISO 9000:2005 — Fundamentos e Vocabulario

e NP ENISO 19011:2012 — Linhas de orientacdo para auditorias internas ou externas ao
Sistema de Gestéo da Qualidade

13

*+ SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

Termos e Defini¢cdes

e Auditoria - processo sistematico, independente e documentado para obter evidéncias

como registos ou outras informacfes e respectiva avaliacdo objectiva com vista a

determinar em que medida os procedimentos, politicas ou requisitos séo satisfeitos.

» Auditor - pessoa com competéncia para realizar uma auditoria.

 PAQ — Registo de Auditorias da Qualidade
* RAQ - Relatério de Auditoria da Qualidade
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Data:Maio.2013

Data:Maio.2013

2 DESCRICAO DO PROCEDIMENTO
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2.2  Metodologia
O presente procedimento é constituido pelas seguintes etapas:

2.2.1 Planeamento das Auditorias Internas

No ambito do Planeamento estabelecido no Sistema de Gestdo da Qualidade, identifica-se,
uma periodicidade anual para a realizacdo de auditorias e/ou verificagBes dos procedimentos,
implementados.

Fora esta periodicidade, séo realizadas auditorias e/ou verificacdes sempre que se considere
necessario.

Nesta fase é formada a equipa auditora e/ou de verificacdo, que sera composta,
preferencialmente, por 2 pessoas (0 responsavel pela area/aspecto a verificar e o Gestor da
Qualidade)

A equipa auditora retine-se e, de acordo com as actividades desenvolvidas, definem o dmbito
da auditoria e as areas a verificar.

2.2.2 Preparacdo das Auditorias Internas

De acordo com o ambito da auditoria, é identificada a documentacédo aplicavel (legislacéo,
normas, requisitos, procedimentos, etc.) e elaboradas listas de verificagcdo adequadas.

E também disponibilizado o dltimo relatério de auditoria realizada, para que possa ser
verificada a implementacéo e eficacia das ac¢cbes desenvolvidas.

As auditorias da qualidade poderdo ser desenvolvidas internamente ou solicitadas a entidade
externa, com competéncias na area/aspecto a auditar.

2.2.3 Execucdo das Auditorias Internas

Na data previamente acordada com a equipa auditora, € realizada a auditoria com recurso a
listas de verificacdo aplicaveis. Durante a auditoria a equipa auditora pode solicitar, entrevistar
directamente o0s colaboradores da empresa, solicita confirmacdo através de evidéncias
objectivas e anota as deficiéncias, se for caso disso.

A auditoria € normalmente antecedida de uma reunido de abertura na qual se apresenta os
objectivos da auditoria, necessidade de questionar directamente os trabalhadores, etc.

Resultante das acgbes de auditorias e/ou verificagbes periddicas e do relatério associado, é
elaborado um plano de seguimento das auditorias, no qual se registam as accdes a
desenvolver, respectivos responsaveis e data de implementacéo.

7

No final da auditoria é realizada uma reunido de encerramento na qual sdo analisadas e
comunicadas as deficiéncias observadas e registadas num plano de ac¢éo. Neste plano séo
registadas accdes a desenvolver, respectivos responsaveis e data de implementacéo.

2.2.4 Comunicacao e Divulgacdo de Resultados
Da auditoria é elaborado um relatério de auditoria que contém:
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Data de Auditoria

Equipa Auditora

Identificac&o da instalacdo auditada e colaboradores envolvidos
Identificagdo da documentacao aplicavel

Identificacdo das ndo-conformidades encontradas

o O O O o o

Identificacdo das acc¢des correctivas a implementar com vista a eliminacéo das

nao conformidades detectadas (plano de accéo)

2.2.5 Acompanhamento do Plano de Accdo Proposto

E feito o acompanhamento do plano de accéo estabelecido de forma a garantir que as medidas
correctivas sdo implementadas, O processo é dado por terminado quando todo o plano de
accoes ficar concluido.

2.2.6  Arquivo da Documentacgéo

Todos os registos decorrentes do processo de auditoria sdo arquivados na pasta SGQualidade,
sub-pasta Auditorias, do servidor da empresa, durante um periodo nao inferior a 5 anos.

2.2.7 Apresentacdo de Resultados

Os resultados do presente procedimento séo apresentados e entregues na forma de Relatério
de Auditoria, tendo em consideracdo o enquadramento legislativo e/ou normativo existente, 0s
resultados obtidos e a respectiva avaliacdo da situacao existente em termos de conformidade
legal.

No caso de serem identificadas ndo conformidades ou outros aspectos que gerem a
necessidade de implementacdo de medidas correctivas e/ou melhorias sera incluido no
Relatério de Auditoria o respectivo Plano de Accao.
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3 IMPLEMENTACAO DO PROCEDIMENTO

3.1 Divulgacdo Do Procedimento

O procedimento deve ser divulgado, pelos meios adequados, a todos os colaboradores da

empresa.

3.2 Revisdo do Procedimento

O procedimento deve ser revisto sempre que se considere necessario. As modificacfes
efectuadas, incluindo data e respectivas alteracdes, devem ser registadas no quadro REGISTO
DE ALTERACOES no inicio do documento e repetido o processo de divulgacéo descrito no

ponto 3.1.
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4 RESPONSABILIDADES

E da responsabilidade do Gestor da Qualidade, em colaboracéo com o Director Geral:

e Estabelecer um plano anual de auditorias;

* Coordenar as auditorias;

» Zelar pelo seu cumprimento e dar seguimentos aos resultados/conclusdes obtidas;

* Incluir na Gestdo das Actividades Preventivas, as acc¢fes correctivas derivadas das

auditorias.

» Definir a equipa auditora

» Definir as tarefas a observar

E da responsabilidade da Equipa Auditora:

» Preparar, comunicar e realizar a auditoria atendendo aos procedimentos, legislacédo e

normas aplicaveis;

» Comunicar as ac¢des, medidas ou conclusdes resultantes da auditoria.

e Emitir relatério de auditoria.

E da responsabilidade de todos os trabalhadores, participar activamente e colaborar no bom
desenvolvimento das auditorias.
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5 REGISTOS

Devem manter-se em arquivo por um periodo de 5 anos, os registos das ac¢des de melhoria e

prevencdo adoptadas:

PAQ 001/00.01 - Plano de auditorias;

. RAQ 001/00.01 — Relatério de Auditoria

. Listas de verificagdo aplicaveis
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6 ANEXOS

Anexo | — Plano de Auditorias da Qualidade

Anexo Il — Relatério de Auditorias da Qualidade
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Anexo |l — Relatério de Auditorias da Qualidade

RELATORIO DE AUDITORIA DA QUALIDADE

Data:

Equipa Auditora:

Documentacédo de Referéncia:

Tipo de Auditoria

OBJECTIVO E AMBITO DA AUDITORIA:

RESULTADOS DA AUDITORIA

DESENVOLVIMENTO DE PLANO DE ACCAO:

RESPONSAVEL DA EQUIPA AUDITORA

Nome e assinatura:

Data:

PAQ 02/00.01
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1. INTRODUGAO

1.1. OBJECTIVO E AMBITO DE APLICACAO

Este procedimento tem por objectivo definir as regras para desenvolver e implementar
correccdes, accdes correctivas ou preventivas e propostas de melhoria, perante identificacéo
de n&o conformidades.

Aplica-se a todas as actividades da empresa no &mbito da prestacdo de servicos de Ambiente
e Seguranca Industrial, susceptiveis de melhoria

1.2. DOCUMENTAGAO APLICAVEL
« NP EN ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestdo da Qualidade - Requisitos

« NP EN ISO 9000:2005 — Fundamentos e Vocabulario

1.3. TERMOS E DEFINICOES
Correccdo - tratamento imediato de uma n&o conformidade;
N&o Conformidades - produto ou servico que néo satisfaz os requisitos definidos

Accado Preventiva — accdo tomada para eliminar a causa de uma potencial ndo conformidade
ou outra potencial situacdo ndo desejada.

Accdo Correctiva — accdo tomada para eliminar a causa de uma nao conformidade
identificada ou outra situacdo nao desejavel.~

Proposta de melhoria — acg¢des a tomar no sentido de aperfeicoar o ja implementado

PSQ 04/00.01
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2. DESCRIGCAO DO PROCEDIMENTO
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2.2. DESCRIGCAO
2.2.1. Identificacdo de uma ndo conformidade e pote ncial néo
conformidade
Qualquer colaborador pode identificar uma ndo conformidade e sempre que forem identificadas
ndo conformidades ou potenciais ndo conformidades, deve-se proceder a identificacdo e

registo das mesmas, no registo RNC001/00.01 em anexo.

Ao mesmo tempo € necessario identificar as ac¢des correctivas e preventivas associadas a
ndo conformidade identificada, pelo que as mesmas deverdo ser identificadas no mesmo

registo.

2.2.2. Comunicacédo da ndo conformidade e potencial nédo conformidade
Qualquer colaborador ao identificar uma ndo conformidade, informa de imediato o Director
Geral e 0 Gestor da Qualidade, para que possa ser avaliada e identificas medidas correctivas

e/ ou de prevencéo.

2.2.3. Avaliaco e Implementacdo das medidas correc  tivas e preventivas

O Gestor da Qualidade em colaboragdo com o responsavel do sector onde se verificou a ndo
conformidade e o Director Geral, avaliam e identificam as medidas de correcgdo e prevencgao a
adoptar.

O responsavel do sector, é o responsavel pela implementacdo da ac¢ao definida, devendo
informar o Gestor da Qualidade em todo o processo.

2.2.4, Encerramento da Nao Conformidade

As accGes correctivas podem originar ac¢Ges preventivas, pelo que é necessario avaliar a sua
adequacdo e registar no respectivo registo RNC001/00.01.

Apds o encerramento da ndo conformidade, é comunicada a acg¢do e o resultado das medidas
ao Director Geral.
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3. IMPLEMENTAGAO DO PROCEDIMENTO

3.1

DIVULGAGCAO DO PROCEDIMENTO

O procedimento deve ser divulgado, pelos meios adequados, a todos os colaboradores da

empresa.

3.2.

REVISAO DO PROCEDIMENTO

O procedimento deve ser revisto sempre que se considere necessario. As modificacBes

efectuadas, incluindo data e respectivas alteracdes, devem ser registadas no quadro REGISTO

DE ALTERACOES no inicio do documento e repetido o processo de divulgacdo descrito no

ponto 3.1.
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4. RESPONSABILIDADES

E da responsabilidade do Director Geral garantir o cumprimento do presente procedimento.

E da responsabilidade de todos os colaboradores da empresa a identificagdo de n&o

conformidade e potenciais ndo conformidades, ao Director Geral, ao Responséavel do Sector e

ao Gestor da Qualidade.

E da responsabilidade do Responsavel do Sector, com a colaboracdo do Gestor da Qualidade,

a avaliacdo das ndo conformidades ou potenciais ndo conformidades e as respectivas medidas

correctivas e de prevencdo. Assim como a sua adequada implementagéo e resultado.

E da responsabilidade do Gestor da Qualidade encerrar a ndo conformidade.
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Data:Maio.2013

5. REGISTOS

Devem manter-se em arquivo por um periodo de 5 anos, os registos das ndo conformidades,

accdes de melhoria e prevencdo adoptadas:

« RNCO001/00.01 - Identificagdo de N&o Conformidades e Medidas Correctivas e

Preventivas adoptar

Estes registos devem ser arquivados, pelo Gestor da Qualidade, na pasta SQQualidade

existente no servidor, na subpasta Nao Conformidades e Medidas a Adoptar.
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6. ANEXOS

Anexo | — RNC001/00.01 - Identificacdo de N&o Conformidades e Medidas Correctivas e

Preventivas adoptar
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Registo de N&o Conformidades e AcgBes Correctivaseeventivas

RESPONSAVELELABORAGAO RESPONSAVELVERIFICACAO RESPONSAVELAPROVAGAO i

CATIA VILAR DIRECTORGERAL DIRECTORGERAL Data: 23/05/2013

Data:Mai0.2013 Data:Maio.2013 Data:Junho.2013 Vers&o: 00 Pg. 1del

Identificada por: Emitido a: Data:
Descricdo da Nao Conformidade
Identificacdo da Nao Conformidade:
Possiveis Causas:
Documentos Anexos
Medidas Correctivas ou Preventivas

Elaborado por: Data:
/ /

Fecho da Nao Conformidade / Observacédo — Preencheelo Visado da Nao Conformidade

Accéo Correctiva ou Preventiva Implementada

Elaborado por: Data:
/ /

Fecho da Nao Conformidade pelo Gestor da Qualidade:
As medidas foram implementadas e a observagaodacha
As medidas foram implementadas e a Nao Conformittadechada
A Frente de obra teve o seu término e a Nao Condlade foi fechada
Elaborado por: Data:

aoono

N&o conformidade n°

RNC001/00.01






