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RESumO

Desde alguns anos que a sociedade tem vindo a revelar preocupacdes relacionadas com a
gualidade de produtos e servicos. Aliando a crescente evolucdo do mercado, a
competitividade e as mudancas constantes do ambiente empresarial, tornou-se
imprescindivel que as organizagdes procurassem estratégias eficazes para dar resposta as

necessidades impostas.

O Sistema de Gestao da Qualidade fornece uma ferramenta util as organizagdes, permite
que identifiquem, organizem e controlem os seus processos. E possivel, através de um
conjunto de procedimentos alcangar o bom funcionamento dos processos e assegurar que

0s mesmos sdo executados e verificados da forma mais completa.

A norma NP EN ISO 9001:2015, é a referéncia na implementacdo de um Sistema de Gestao
da Qualidade que evidencia a capacidade de uma organizacdo fornecer produtos e servicos
de acordo com os requisitos dos clientes e das partes interessadas, e ainda demonstrar o

seu objetivo e interesse em melhorar o nivel de satisfagao dos clientes.

Desta forma, esta dissertacdo apresenta o trabalho desenvolvido na implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade, baseado na norma NP EN I1SO 9001:2015, na organizagao
IncBio, com nome fiscal Incalculdvel Lda. A Geréncia optou por ndo avancar com a
certificacdo, apenas desenvolver e implementar internamente o SGQ, de forma a facilitar

nos processos internos e que tudo estivesse mais organizado e simplificado.

No decurso da execucdo do projeto, foi realizada uma auditoria de diagndstico para avaliar
o ponto de situacdo da organizacdo. Desta auditoria conclui-se que a organizacdo nao
disponha de qualquer procedimento ou documentacdo e dai partiu-se do zero para a
implementacdo do SGQ. Desta forma, durante o processo de implementacdo foram
implementadas medidas no sentido de que o SGQ cumprisse os requisitos da norma em

estudo.
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ABSTRACT

For some years now, society has revealed concerns related to the quality of products and
services. Combining the growing evolution of the market, competitiveness, and constant
changes in the business environment, it became essential for organizations to seek effective
strategies to meet the imposed needs.

The Quality Management System provides organizations with a useful tool, allows them to
identify, organize and control their processes. It is possible, through a set of procedures, to
achieve the proper functioning of the processes and to ensure that they are executed and
verified in the most complete way.

The standard NP EN ISO 9001: 2015, is the reference in the implementation of a Quality
Management System that highlights the ability of an organization to provide products and
services according to the requirements of customers and stakeholders, and still
demonstrate its objective and interest in improving the level of customer satisfaction.

In this way, this dissertation presents the work developed in the implementation of a
Quality Management System, based on the standard NP EN ISO 9001: 2015, in the
organization IncBio, with the tax identification Incalculavel Lda. The Management chose not
to proceed with the certification, only develop and implement the QMS internally, to
facilitate internal processes and make everything more organized and simplified.

During the execution of the project, a diagnostic audit was carried out to assess the status
of the organization. From this audit, it is concluded that the organization does not have any
procedure or documentation and, therefore, started from scratch to implement the QMS.
In this way, during the implementation process, procedures were implemented to ensure

that the QMS comply with the requirements of the standard under study.

Keywords

ISO 9001:2015, Quality Management System



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

INDICE
AGRADECIMENTOS ......ooviieenniiiiiiiiinnniiiiiiitiiessiiiiiiittssssiisiitttssssssiiittttssssssssssssttsssssssssssstssssssssssssssssssssssnss Vv
20 Y 1 [0 U Vi
ABSTRACT ....uiiiiiieeeiiiiiiiittieneiiiiiiitttesseiisiitttessssssisisttesssssssssssttessssssssssssesssssssssssssterssssssssssssssssssssssssssssssnns IX
INDICE DE FIGURAS ......evvveeeeeereeeereeessessssesssssssssssesssssssssessssssssssessssesssssssssssessssensssssssssessesensssensssssessssenseses Xt
INDICE DE TABELAS ........oeeveneeeeeveiesssesesssssssssssesessessessessssessessensesessessassessssessensessessssessessessesssensensessesensensenes XIv
ACRONIMIOS ......cuueurnrurnsnsnsasasasasssasssssastststs sttt s s s s s s s s s b s bbb bbbttt et e e e e s s s s s ssesns XV
1. INTRODUGAOD ....oceeeeieretereeiieeessessesssessessesssessessessesssessessessessssssessessesssessessessesssessessessasssessessessasssessanss 1
1.1. APRESENTAGAOQ DA INCBIO ...cceeeruerverereesessessessssessessesssssssessessessassessssessessessssessessessessssessessessssessensanses 1
1.2, CONTEXTUALIZAGAO ....ucoverereerieressessesssssesessessesssssssessessessessssessessessessssessessessssessessessessssessessessssessassanses 3
1.3, OBUETIVOS ....couuiiiiiiiiiiiiniiiiiiitiieneiiiiiitettesseiiiiittttssssssissisttssssssssssssstesssssssssssstesssssssssssssssssssssssssssssssnns 4
1.4. ORGANIZAGAO DO RELATORIO........ceererrerereereesreessesessssessssessssessssssessssessssesssssessssessssesssssessesessssesenes 4
B ) /N0 10 I 0 N 6
2.1, QUALIDADE ......iitttieeiiiiiittitteiiiiittitesaiiiitieeteessssissettttssssssssssstessssssssessssessssssssssssstesssssssssssssssssssssses 6
2.2. SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE ......cc.coeeeerererressesesssesessessssessessessesssssssessesssssssessessessssessessessens 13
2.2.1.PRINCIPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE .....cuuteeutieriteettteniteessteensteenseeesssessseeesssessbaeesseesanseesneesaseeensnesaseeesnnesnne 14
2.3. INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION (ISO) ...cccccevrmrerrrrrsccsssnneeesesssssssnnseesssssns 17
2.3. 1. FAMILIADA ISO G000 ......ccecueeeeeetieeeeitieeesitee e sttt e e ettt essareeeesbbeeesanneeessnsaeeesanbeeeesnseeesannaeessanseeesnnreeesannneas 19
2.3.1.1.  CertificAGAO € ACTEAILACAO. .......cccecuveeeeeeeeeeeeeeestee e e et eese e e e sttt eeessteaesttaeaesssseseessssaessenaanas 21
2.3.2.1SO 9001:2008 VSISO 90071:2015 ... ..ttt e e e e ettt e e e e e e sbbr et e e e e e e sbeereeeeeesannnneeeens 22
2.3.3.1SO 900T1:2015 ... ettt et e e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e rr e e e e e e e e e rrnneeens 25
DG T 200 Y o [ Yol o To [ KO @0 ] (o1 =3 4 K 1 [ol L3S 26
2.3.3.2.  Estruturad da ISO 9001:2015 .....cccueeeeeeeieeeiee ettt ettt set e et a e s itea s ssaa e e s ieee e 27

3. PROJETO DE IMPLEMENTAGCAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE BASEADO NA NORMA NP

EN 1SO 9001:2015 .......cciiiiiimmnnniiiiiieiinnniiiiiiieteessiiiiiitttresssiiiittttssssssssssssttsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnns 37
3.1. LEVANTAMENTO DO PONTO DE SITUAGAOD .....cceerurrerrerrerereesessessssssssssessessessssessessessesessessessessssessensens 38
3.1.1.ESTRUTURA ORGANIZACIONAL ...cetruvtitiiiriteiiiteessttte s sttt e ssibeeessbatesssbeeesassaeessbbeessmbaeesaanaeessbaeeesanraeesannaeas 39
312 ANALISE SWOT .ottt et sb e e ae e e b e e e sbe e e ebe e e ae e e ba e e be e e re e e snne et 43
3.2. DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTAGAO DO SGQ......cocvvererrerrererrersessessesessessessesssssssessesssssssessesseneens 45

Xi



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

3.2, L. PARTES INTERESSADAS ....ueeeeeeetruuieeeeeererssunaeeeesssssssnnaeeeesssssssnnaeeesssssssnnnaeeesssssssnneeeesssssssnnneeesssssssnnnneseesesses 45
3.2.2.POLITICA DA QUALIDADE ...vvvuvuvuvsrssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnsssssssssssnsssnnnnn 47
3.2.3.OBJETIVOS DA QUALIDADE ...vvvvvuvuvssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssnnnnnn 49
3.2.4.IVIISSAO, VISAO E VALORES .....cevvuuueeeeerererruuaeeeeeeresssniaeeeesssssssnaseessssssssnaaeesssssssssnmeesesssssssnmneeeessssssnnmeeeessssses 49
3.2.5. ESTRUTURA DOCUMENTAL ...ceevtttutieeeeeeeeertnniaeeeesssssssnaeeeesssssssnaeeessesssssnaeeesssssssnnmeeeesssssssnnneeesssssssnnsnesessseses 50
200 T R |V, [ [ 3 Lo ] NS 52

I T o] o Yol Yo X3S 52
I T R =7 'o Yol o |11 T=1 41 (o Ky 54
3.2.5.4.  INStrugOes d trADAINO. .........c...eeeeeeeeeeeee ettt et e et a e e e et e aaaaeas 55
3.2.5.5.  IIMNPIE@SSOS .ttt bttt bbbttt bttt bttt bbbttt bbbt bnbnbntnbnnnnnnn 56

4. CONCLUSOES E TRABALHO FUTURD ....ccovierieriirissesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssessseses 60
5.  REFERENCIAS DOCUMENTAIS ....uveevteerrierreeseesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssesssssssssnns 63
8. ANEXOS ....ceuiiiiieniitteneitennertrasesssnssesssnssessssssesssassessssssesssassesssnsssssssssssssnssssssnssssssnssssssnssesssnssesssnsssesns 65
ANEXO A. AUDITORIA DIAGNOSTICO ...cccueieneieeriereessesssesssesssesssessesssees ERRO! MARCADOR NAO DEFINIDO.
ANEXO B. QUESTIONARIO ANALISE SWOT .....ccereerereerersessessesssseessssessessessssessessessessssessessessesessessessessssessenees 88
ANEXO C. PLANO DE CONTINGENCIA .....corveeveereeerrtesresseeseeseessesseesessssssessessesssessessessesssessessessssssessessessssssenns 90
ANEXO D. MANUAL DA QUALIDADE .......cccteuieitteneetteneeteenseessassesssassessssssessssssessssssessssssessssssssssnssesssnsssssns 121
ANEXO E. MANUAL DE FUNGOES ......c.ooovieeeeeeieiiereseceesnessesessssssessessessssssessesessssssessessesssessessessesssessenses 138
ANEXO F. MANUAL DE ACOLHIMENTO ....cteuuiittennereeennerreensereenssessesssessssssesssssssssssssssesssssssssssesssssssssssssessans 150
ANEXO G. PROCESSOS ...couciiieniiitnnerteenertrasesssnssesssassesssnssesssassesssnssessssssssssssssssssssessssssessssssesssnssesssnssesssns 167
ANEXO H. PROCEDIIVIENTOS .....ctteuerteennererensereennseeeeassessesssesssnssessssssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssessssnsesssns 181
ANEXO 1. INSTRUCOES DE TRABALHO ......ueeuveeieuiieretceeesnessesessesssessessessssssessesssessessessessesssessessessesssessenses 206
ANEXO J. IIMIPRESSOS ... ccuuiiiteniiitnnerteenertransesssnssesssassesssnssesssassesssnssessssssesssssssssssssessssssssssnssssssnssesssnssesssns 212

Xii



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

INDICE DE FIGURAS

Figura 1 — Ciclo PDCA. 10
Figura 2 — Trilogia de Juran. 11
Figura 3 — Diagrama de Ishikawa. 12
Figura 4 — Organismos nacionais de normalizagao. [10] 17
Figura 5 — Designacdo das normas por siglas. 18
Figura 6 — Antigo organograma da IncBio. 39
Figura 7 — Atual organograma da IncBio. 40
Figura 8 — Plano de reorganizacao da producao. 41
Figura 9 - Identificacdo das partes interessadas da IncBio. 46
Figura 10 — Estrutura documental da IncBio. 51

Figura 11 — Fluxograma dos processos. 53

xifi



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

INDICE DE TABELAS

Tabela 1 — Diferentes abordagens sobre o conceito da qualidade pelos Gurus da Qualidade.

7
Tabela 2 — RevisGes da NP EN 1SO 9001. 22

Tabela 3 — Diferencas terminoldgicas entre a norma NP EN ISO 9001: 2008 e a norma NP EN
ISO 9001: 2015. 23

Tabela 4 — Diferengas entre os requisitos das normas NP EN ISO 9001: 2008 e NP EN ISO

9001: 2015. 24
Tabela 5 — Analise SWOT da IncBio. 44
Tabela 6 - Requisitos das partes interessadas. 46

Tabela 7 —Interligacdo entre processos, procedimentos, instrucdes de trabalho e impressos.

57

Xiv



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

ACRONIMOS
APCER - Associacdo Portuguesa de Certificacao
DA - Departamento de Administrativo
DE - Departamento de Engenharia
DEA - Departamento Elétrico e Automagao
DM - Departamento de Mecanica
DP - Departamento de Processo
DQ - Departamento de Qualidade
IPAC - Institutos Portugués de Acreditacao
IPQ - Instituto Portugués da Qualidade
ISEP - Instituto Superior de Engenharia do Porto
ISO - International Organization for Standardization
MQ - Manual da Qualidade
SGQ - Sistema de Gestdo da Qualidade

SWOT

Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats

XV



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

xvi



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

1. INTRODUCAO

A presente dissertacdo enquadra-se no ambito da unidade curricular de
Dissertagdo/Estagio, com vista a conclusdo do Mestrado em Engenharia Eletrotécnica e
Computadores, na area de especializacdo de Automacao e Sistemas, do Instituto Superior
de Engenharia do Porto (ISEP) e pretende apresentar o trabalho desenvolvido na

implementagdo de um Sistema Gestdao da Qualidade (SGQ), realizado na empresa IncBio.

1.1. APRESENTAGCAO DA INCBIO

A IncBio é uma empresa dedicada a produgao de unidades de biodiesel, criada em 2006, e
atualmente é a maior fornecedora de equipamentos de biodiesel do pais. A organizacao
divide-se em trés departamentos, nomeadamente, Departamento Administrativo (DA),

Departamento de Qualidade (DQ) e Departamento de Engenharia (DE), sendo que, este
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ultimo se encontra dividido em cinco subdepartamentos: Processo (DP), 1&D,
Mecanica (DM), Producdo (DP) e Elétrico e Automacdo (DEA).

O Subdepartamento de Processo tem como fungdoo planeamentode cada
projeto, definindo desta forma a direcdo do mesmo, estabelecendo um conjunto de
condicGes operativas e equipamentos para atingir o nivel de fiabilidade, eficiéncia e
seguranga exigido.

O Subdepartamento I&D, é o departamento de investigacdo e desenvolvimento, onde sao
testadas todas as amostras de matérias-primas assim como os potenciais processos
produtivos de cada processo.

Apds a definicdo de todos os preliminares do projeto, avanca-se para o Subdepartamento
de Mecanica, que procede ao dimensionamento, construgdo e montagem dos
equipamentos. Este departamento elabora aindaa documentacdo técnica, efetua o
arranque da instalacdo do projeto juntamente com o DP e o DEA.

O Subdepartamento de Producdo, trabalha de acordo com as funcdes delineadas pelo
Subdepartamento de Mecanica, construido tanques de armazenamento, tanques com
agitadores, permutadores, decantadores horizontais, colunas de destilacdo e reatores
ultrassénicos.

No Subdepartamento elétrico e de automacao, é feito o desenvolvimento de projetos
elétricos, seguidamente a elaboracdo e montagem de quadros elétricos. Os projetos sao
desenvolvidos em PLC, usando o software SCADA. Na entrega ao cliente é ainda

prestada assisténcia técnica e controlo remoto.

Com a jungdo destes departamentos sdao possibilitadas vastas solugdes para os clientes,
desde Design, Engenharia, Consultoria e Construcdo, sele¢cdo de equipamentos de unidades

e fabrico de unidades industrias completas [1].

Com o passar dos anos e com o aumento da procura no mercado, a satisfacdo do cliente
tornou-se a prioridade da Incbio, e desta forma optou-se pela implementacdo do Sistema
de Gestdo da Qualidade (SGQ), mesmo que ndo se pretenda uma certificagdo, pelo menos

para ja, visto ser considerado um fator essencial e diferenciador no mercado do trabalho.



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

Com o mercado de trabalho em constantes mudancas e evolugdo, este torna-se cada vez
mais competitivo e exigente, e desta forma, cabe a IncBio acompanhar estas mudangas e

evolucdes.

O seu sucesso esta baseado na melhoria continua, na qualidade que permite dar confianga
aos seus clientes e colaboradores, e no reconhecimento e distingdo em relacdo a outras

organizagodes.

O Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ), através da Norma NP EN ISO 9001:2015, é uma
decisdo estratégica de uma organizacdo que pode ajudar a melhorar o seu desempenho e

a proporcionar uma base sélida para iniciativas de desenvolvimento sustentdvel.

A Norma NP EN ISO 9001:2015, desenvolve temas como o conhecimento da organizacao, a
lideranga, o pensamento baseado no risco e o conhecimento de quais as partes interessadas
e quais as suas necessidades e expectativas. A Geréncia assume assim um papel importante
na gestdao do SGQ, implementando estratégias que tém como objetivo a satisfacdo das
partes interessadas de modo a criar conexdo entre as politicas de qualidade a adotar e o

contexto da organizagao.

Assim, e por ser uma referéncia quando se pretende implementar um Sistema de Gestado
da Qualidade, este relatdrio tem como finalidade descrever a implementacao da NP EN ISO

9001:2015 e as principais tarefas realizadas nesse sentido.

1.2. CONTEXTUALIZACAO

Com o aumento do mercado e o consequente aumento das exigéncias por partes dos
clientes, as empresas véem-se agora numa posicao de busca de evidéncias entre todas
originando assim uma pressao as organizacdes. A mesma faz com que haja por parte das
organizacdes uma crescente melhoria e otimizacdo dos processos e dos produtos, de forma
a satisfazer os requisitos dos seus clientes. Isto indica que, durante o seu crescimento e

desenvolvimento, a organizacdo deve estar organizada por forma a responder
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adequadamente aos novos desafios que tém de enfrentar para ultrapassar os desafios e

necessidades impostas pelo mercado.

Desta forma, os Sistemas de Gestdo da Qualidade (SGQ) sdo uma ferramenta util as
organizacdes para identificar, organizar e controlar os seus processos. A sua implementacao
e certificacdo vao permitir dar resposta as diferentes necessidades sentidas em diversas
areas, permitindo a melhoria do desempenho da organizagao, aumento da
competitividade, reducdo de custos, melhoria na comunicacdo, entre outros, pois é

estabelecida uma Unica estrutura para a gestao.

1.3. OBIJETIVOS

A presente dissertacdo tem como objetivo descrever o Sistema de Gestdo da Qualidade
(SGQ) desenvolvido para a empresa IncBio de acordo com a norma portuguesa NP EN 1SO

9001:2015, assim como descrever e apresentar as tarefas realizadas nesse sentido.

Como a empresa ndo possui nenhum sistema de gestao implementado, o primeiro foco
deste trabalho foi identificar e analisar as agdes necessarias para a implementacdo de um
Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ). Tudo isto passou, por um levantamento e
diagndstico da empresa, através dos requisitos da sua norma, de modo a avaliar e identificar
pontos necessarios para a sua implementacdo. Este diagndstico permitiu a integracdo de

acdes mais adequadas a organizacdo seguindo a norma inerente do sistema.

1.4. ORGANIZACAO DO RELATORIO

No Capitulo 1 - Introducao, é apresentada uma introducdo a IncBio, onde se expressa o
objetivo da empresa e o seu funcionamento. Sdo descritos os objetivos do projeto e é

apresentado a organizacdo do relatério.
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No Capitulo 2 - Estado da Arte, sdo apresentados os conceitos de qualidade, da familia ISO

9000 e ainda uma descrigao da ISO 9001 e do sistema de gestdo da qualidade.

No Capitulo 3 — Projeto de Implementagao de um sistema de gestao da qualidade baseado
na norma NP EN ISO 9001:2015, é demonstrado o desenvolvimento de todo o projeto,
desde a Politica da Qualidade aos processos e procedimentos criados e ainda todo o

trabalho envolvente.

No Capitulo 4 - Conclusao, é apresentada uma consideracao final sobre todo o projeto e os
resultados alcancados. Neste ponto, também sdo abordadas as dificuldades encontradas e

sdo apresentadas propostas para trabalhos futuros.
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2. ESTADO DA ARTE

2.1. QUALIDADE

A qualidade é um valor conhecido por todos, mas pode ser entendida e vista de varias
maneiras. O seu significado ndo é estanque, variando de acordo com determinado
produto ou servico, num determinado espaco temporal, tornando desta forma dificil de

definir um significado.

Aplicar o conceito de qualidade a uma organizagdo permite promover uma cultura que se

traduz em comportamentos, atitudes, atividade e processos que proporcionam valor ao
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satisfazer as necessidades e as espectativas dos clientes e de outras partes interessadas

relevantes. [2]

O consumidor vé a qualidade com um fator importante na altura da compra de um
produto ou servico. Portanto, um consumidor vé que um produto de qualidade é aquele
gue é capaz de cumprir com a sua funcdo e que um servico de qualidade tem de ir ao

encontro as suas espectativas.

Durante varios anos, diversos autores, estudaram o conceito da qualidade, com a
perspetiva de alcancar a definicdo ideal para este conceito. Na tabela 1 sdo apresentadas
as diferentes abordagens a Qualidade na perspetiva de alguns dos maiores nomes desta

area.

Tabela 1 — Diferentes abordagens sobre o conceito da qualidade pelos Gurus da Qualidade.

AUTORES DESCRICAO

W. EDWARDS DEMING r
'

(1900 - 1993)

A sua filosofia de Qualidade resume-se nos
seus 14 principios, que expressam a
necessidade de motivar os colaboradores e
assegurar condicdes individuais com efetivas
melhorias ao nivel do sistema. Para Deming é
importante o empenho continuado da gestao
de topo.

JOSEPH M. JURAN Definiu a Qualidade em termos de adequagao
de um produto a sua utilizacdo pretendida,
aproximando o conceito de Qualidade a
perspetivado cliente ou utilizador. Apresenta
também uma base conceptual para um
processo de Gestao de Qualidade, dividido em
trés fases distintas (Planeamento, Controlo e
Melhoria da Qualidade) e recomenda a

criacao de equipas de projetos.

(1904 — 2008)
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PHILIP B. CROSBY A sua filosofia é composta por 14 pontos que
se destinam a provocar uma mudanca de
atitude duma forma estrutural e explicita para
lancar o processo de melhoria da Qualidade.
Dirigindo-se a alta direcdo e apresentando
como ponte forte a atencdo dedicada a

transformacado da cultura da Qualidade.

(1926 - 2001)

KAORU ISHIKAWA Parte da ideia de circulos da Qualidade, que
consiste na ideia de criar grupos de trabalho
que discutem e resolvem problemas de
Qualidade. Define Gestao da Qualidade como
o desenvolvimento, producdo e servico de um
produto, de forma mais econdémica, util e

satisfatdria para o consumidor

(1915 - 19389)

ARMAND
FEIGENBAUM

Propbs a expressdo “Controlo da Qualidade
Total” reforcando a ideia de que a Qualidade
resulta de um esforco de todos os individuos
gue colaboram com a organizac¢ao e nao de
apenas um grupo de projeto. Promove a
melhoria continua, através da melhoria de
comunicac¢do entre departamentos.

(1922 - 2014)

GENICHI TAGUCHI Defende que a Qualidade deve ser garantida
através do design dos produtos. Defende que
é preferivel ter um produto que tem um
desempenho médio fora de especificacdo,
mas muito consistente, do que um produto
com desempenho médio proximo da
especificacdo, mas pouco consistente, isto
porque é mais facil corrigir o desvio médio de

desempenho do que a falta de consisténcia.

(1924 - 2012)

De todos os gurus da qualidade, Edwards Deming é considerado o pai da revolugdo da

qualidade moderna, visto que foi com ele que se iniciou a mudanca de atitude para com
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a Qualidade.

E internacionalmente reconhecido como o consultor que orientou a

industria Japonesa para os novos principios de gestdo e revolucionou a sua qualidade e

produtividade.

Deming defendia uma filosofia que se resumia a 14 pontos:

1.

10.
11

12.

13.
14.

Criar uma continuidade de objetivos para as melhorias de produtos e
servigos com a finalidade de vir a ser competitivo, permanecer no negdcio
e proporcionar empregos;

Adotar uma nova filosofia, sendo que a mudanga deve comecar pela alta
administracdo, que deve consciencializar-se para o desafio e assumir a
lideranga da transformagao;

Eliminar a necessidade de inspecdo em massa pela construcdo da
qualidade no produto em primeiro lugar;

Terminar com a pratica de comprar na base do custo inicial, passando a
escolher na base do custo total de posse — custo ao longo de toda a vida
do produto;

Melhorar  continuamente  processos, produtos e  servigos,
consequentemente, reduzir continuamente os custos;

Definir um programa de formacao;

Adotar e instituir uma lideranca forte;

Eliminar o medo, para que todos possam trabalhar de forma eficiente,
criando confianga e um ambiente propicio a inovagao;

Eliminar obstaculos entre departamentos, incentivando os colaboradores
a trabalharem em conjunto na resolucdo dos problemas;

Eliminar incitacdes e metas;

Eliminar metas numéricas e gestdo por objetivos;

Remover barreiras que impecam o trabalhador do direito de se orgulhar
do seu trabalho;

Definir um programa de educacao e formacao continua;

Colocar todos os colaboradores a trabalhar em prol da mudanca. A

mudanca é obrigacdo de todos.
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Deming dizia que todos estes 14 pontos sdo como obrigacdes de empenho da direcao,
pretendendo no seu ultimo ponto criar uma estrutura que comece do topo da hierarquia

e faca com que os 13 se desenvolvam.

De acordo com Deming, Qualidade é um grau de uniformidade e dependéncia previsivel,
a um custo baixo e adequado ao mercado, desta forma da-se énfase as técnicas
estatisticas. Estas técnicas permitiram verificar se um processo produtivo estd ou nao
estavel, verificar e identificar as causas da variagao e elimina-las. Com esta andlise nasceu
o ciclo PDCA - Plan (Planear); Do (Executar); Check (Verificar); Act (Atuar), onde é possivel

identificar e alterar as etapas de processos que necessitam ser melhorados.

Continuous
Improvement

4

Figura 1 — Ciclo PDCA.

Joseph M. Juran, também ajudou o Japao na sua revolugdo da Qualidade. Para Juran a
Qualidade é a “adequacdo ao uso” e a sua principal medida consiste na auséncia de

defeitos, quantos menos houver, melhor seria a qualidade. [2] [3]

Juran considera que para se chegar a melhor qualidade é necessario aplicar a trilogia por

ele definido: planeamento, controlo e melhoria da qualidade, figura 2.
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Planeamento da Qualidade

Trilogia Juran

Melhoria da Qualidade Controlo da Qualidade

Figura 2 — Trilogia de Juran.

O planeamento da qualidade, tem com principio a definicdo dos objetivos de
desempenho e o plano de a¢Ges para os atingir. Ja o controlo da qualidade, baseia-se na
avaliacdo do desempenho operacional, na comparacdo com padrdes de desempenho ja
estabelecidos e, quando os resultados se desviam do pretendido, na atuacdo direta nas
diferencas e elimina-las. Por ultimo, e ndo menos importante, melhoria da qualidade, que
procura identificar solugdes para a melhoria do desempenho atual, de modo a que a

empresa se torne mais competitiva.

Philip B. Crosby, definiu o conceito de “zero-defeitos”, que significa conformidade com os
requisitos. Crosby indica que isto é possivel desde que exista por parte da direcio um

compromisso de esforco e fornecimento de condicbes de trabalho.

Kaoru Ishikawa, considerado um dos pais do Circulos da Qualidade, teve como defini¢do
de Qualidade que se deveria desenvolver o produto mais econdmico, mais util e
satisfatdrio para os clientes. Dava extrema importancia ao ciclo de vida de um produto.
Foi ainda criador do Diagrama de Causa-e-Efeito, também conhecido por Diagrama de

Ishikawa, permitindo com esta ferramenta analisar e resolver problemas. [2] [3] [4]

11



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

Matéria-prima Mé&o de obra Maquinas
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N
/

Figura 3 — Diagrama de Ishikawa.

Armand Feigenbaum, com pensamento parecido ao dos autores anteriores, tem como
definicdo de Qualidade o “Controlo Total da Qualidade”. Para ele o “controlo total da
gualidade” é o resultado dos esforcos de toda a organizacdo para satisfazer os clientes,
responsabilizando assim todos os departamentos, todos os colaboradores, mesmo a

Gestdo de Topo de tornar o produto ou servico o melhor possivel.

Para Genichi Taguchi, a chave para reduzir as perdas estava na redu¢ao da variancia
estatistica em relacdo aos objetivos e ndo na conformidade do produto. Foi ainda

responsavel pelo conceito de determinagdo dos custos da ndo qualidade.

Da tabela anteriormente representada e da explicacdo de cada autor, é possivel verificar
a existéncia de alguns pontos, como: o envolvimento da Gestdo de Topo envolvimento e
autonomia dos colaboradores, gestdo baseada em métricas e factos, utilizacdo de
ferramentas estdticas para controlo da variabilidade e énfase no cliente. Todos estes
pontos tornaram-se nos principais pilares da Teoria da Qualidade ao nivel do processo de

gestao da qualidade. [2] [3] [4]

12
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2.2. SISTEMAS DE GESTAO DA QUALIDADE

Numa organizagao existem diferentes processos especificos que transformam recursos
em produtos ou em servigos. Com a implementagao de um Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) é possivel, através de um conjunto de procedimentos alcangar o bom
funcionamento desses processos e assegurar que estes sdo executados e verificados da

forma mais apropriada.

Desta forma, o SGQ tem como objetivo a verificacdo de todos os processos da empresa e
como esses processos podem melhorar a qualidade dos produtos e servicos. O nivel de

complexidade de cada sistema depende do contexto de cada organizacgao.

Existem principios e diretrizes da qualidade, que sdo aplicados em cada processo que
envolve o dia-a-dia de uma instituicdo. Através desses, é possivel tomar decisGes de forma
segura e clara, porque através das ferramentas utilizadas o gestor pode verificar os
indicadores de desempenho da empresa. Uma das razées da utilizacdo do SGQ, é que
consequentemente, um maior nimero de clientes, torna-se satisfeitos com a empresa,
havendo também uma melhoria na imagem, no desempenho e na cultura organizacional

e na comunicag¢do com os colaboradores.

A implementagao do sistema de gestao da qualidade traz beneficios, pois é dotado de
formacbes, mapeamento dos processos empresariais e registos das atividades da

organizagao.

A complexidade do SGQ vai depender do contexto de cada organizacdo. A empresa pode
apenas implementar o Sistema de Gestdao da Qualidade, mas para que o resultado seja
reconhecido, é necessario que outra empresa especializada em auditoria de gestdo da
qualidade faca uma auditoria para obterem um certificado da qualidade. Um exemplo de

uma entidade de certificacdo é a APCER (Associacdo Portuguesa de Certificacdo).

Segundo a Norma NP EN 9001:2015, o Sistema de Gestdo da Qualidade inclui atividades
gue permitem a organizagao identificar os seus objetivos e determinar os processos e

recursos requeridos para atingir os resultados desejados. Gere 0s processos e recursos

13
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interatuantes que sdo necessarios para proporcionar valor e obter resultados para as
partes interessadas. Permite a gestdo de modo a otimizar a utilizagcdo dos recursos, tendo
em consideracdo as consequéncias a longo e curto prazo das suas decisGes e ainda
proporciona os meios para identificar as agGes para tratar das consequéncias desejadas

ou ndo desejadas, do fornecimento de produtos e servicos. [4] [5] [6]

2.2.1. PRINCiPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE

Os principios da gestdo da qualidade foram criados através do pensamento e ideais dos
autores anteriormente mencionados, e também através da experiéncia de vdrias

organizagdes por todo o mundo.

Tanto a ISO 9001 e a ISO 9004, s3o baseadas nos principios de gestdo da qualidade mas,
segundo a Norma NP EN ISO 9001, todos os principios da qualidade tém de ser observados
como um todo e ndo separadamente, pois nenhum se sobrepde a outro e sé assim é

possivel obter um desenvolvimento equilibrado do Sistema de Gestdo da Qualidade.

A Norma NP EN ISO 9001, tem como pilares os sete principios da gestdo da qualidade,
estes principios sdo uma revisao e atualizagao dos antigos oito principios da gestdo da
gualidade, que passaram a fundamentar as normas de gestdo da qualidade a partir da

edicdo de 2000. [7]

Os principios da gestdo da qualidade sdo uma chave de interpretacdo da norma, e sdo:
foco no cliente, lideranga, comprometimento das pessoas, abordagem por processo,
melhoria, tomada de decisOes baseada em evidéncias e gestdo de relacionamentos. [8]

[9]

1. Foco no Cliente — este é um dos principios mais importantes da norma,
pois refere-se a satisfacdo dos requisitos cliente e no esforco em alcancar ou
superar as suas espectativas.

Este principio permite a uma organizagdo ter sucesso continuo através da lealdade

por parte de um cliente e das partes interessadas. Compreender as necessidades

14
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atuais e futuras, permite ndo so para satisfazer o cliente, mas, acima de tudo para
crescimento e desenvolvimento da organizacgdo.

2. Lideranga - Os lideres de uma organizacao criam condi¢des e contextos de

forma a que todos os elementos envolvidos se possam comprometer em atingir
os objetivos. Através de definicdo de estratégias, processos e recursos, que
instituam o foco, unido e orientagdo no propdsito.
A adocgdo destas medidas permite que exista eficacia e eficiéncia no cumprimento
dos objetivos, maior coordenacdo dos processos, melhor comunicacdo entre
niveis hierarquicos e ainda o desenvolvimento da capacidade de organizacdo e
pessoas.

3. Comprometimentos das pessoas — A gestdo de uma organiza¢dao nao
passa somente pela implementacdo de uma norma, mas sim pelo envolver de
todas as pessoas, de todos os niveis da organizacao, e ainda respeita-las como
individuos. O envolvimento de todas as pessoas, permite que o colaborador saiba
qual é o seu contributo, desta forma sabera qual o seu papel e ird proporcionar
comprometimento, a melhoria das suas competéncias, e ainda o seu
reconhecimento e valorizagdo. A comunicacdo, a consciencializacdo e a formacao
dos colaboradores sdo elementos fundamentais que possibilitam que todas as
suas capacidades sejam utilizadas em prol da organizagao.

Todo este envolvimento vai trazer a organizacdo melhoria constante, incremento
de iniciativas e criatividade, assim como o desenvolvimento a nivel individual e em
grupo para os seus colaboradores.

4. Abordagem por processos — De acordo com a norma NP EN ISO 9001, “a
abordagem por processos envolve a definicdo e a gestdo sistematicas dos
processos e das suas iteracoes, de forma a obter resultados pretendidos de acordo
com a politica da qualidade e a orientagao estratégica da organizagao”. Desta
forma podemos considerar que é um conjunto de atividades que transformam
inputs (entradas) em outputs (saidas).

Assim sendo, todas as atividades sdo geridas como processos inter-relacionados,
isto é, processos planeados e estruturados estdo relacionados entre si de forma a

permitir que uma organizacdo atinja eficaz e eficientemente os seus objetivos.
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A implementagao deste principio permite a organizagao focar-se nos processos-
chave e detetar oportunidade de melhoria, levando a obter resultados previsiveis
e consistentes e ainda a utilizagao eficiente de todos os recursos.

5. Melhoria — A maioria das organiza¢Ges tem como principal principio o da

melhoria continua, com o intuido de se manterem sempre atuais os niveis de
desempenho e capazes de reagir as novas mudancas internas e/ou externas.
A adocdo deste principio permite a empresa antecipar alguns riscos e
oportunidades e ainda facilidade na detecao de possiveis problemas a todos os
niveis e consequentemente implementacdo de medidas de prevencdo e acdes
corretivas.

6. Tomada de decis6es baseada em evidéncias — Este principio exige que
haja compreensao total da envolvente de um processo, pois uma tomada de
decisdes envolve sempre alguma incerteza. E necessario entender os factos, as
evidencias e ainda analisar os dados que existirem, de forma a ter maior
objetividade e confianca na altura de tomar uma decisdo. Uma avaliacdo causa e
efeito poderd ajudar nestas decisdes.

Com a implementagdo deste principio as escolhas serdo mais ponderadas, de
forma a que a organizacdo tenha um desempenho eficaz, ndo sé operacional, mas
também ao nivel da gestao da organizacao.

7. Gestdo de relacionamentos — Para uma organiza¢cdo obter o sucesso
pretendido e também o manter, tem de haver gestao de forma adequada das
relacGes com as partes interessadas. Um bom exemplo, é com os fornecedores,
porque influenciam claramente o desempenho da organizagao.

A existéncia de uma gestdo pensada e cuidada, favorece o desempenho da
organizacao, através de maior fluidez na comunicacdo com as partes interessadas

e da partilha de objetivos e metas em comum.
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2.3. INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION (ISO)

A International Organization for Standardization (ISO) é uma organizagao internacional,
com 164 membros, dedicada ao desenvolvimento de normas internacionais, com a
intencdo de facilitar o intercambio internacional de bens e servicos, para desenvolver a
cooperagao nas esferas intelectual, cientifica, tecnoldgica e das atividades econdmicas.
No ano de 1946, em Londres, 65 membros de 25 paises reuniram-se para discutir o futuro
da padronizagao internacional e, um ano depois, a ISO passa a existir oficialmente com 67

comités técnico. [10]

s [l subscriber members

Figura 4 — Organismos nacionais de normalizac¢do. [10]

A ISO veio promover a harmonizagdao global, facilitando assim o comércio mundial,
eliminando barreiras. A ISO publica normas internacionais sobre uma vasta gama de
assuntos, atualmente, consta com mais de 17.000 normas ISO, desde especificagdes de
produto e servico, métodos de inspecdo e ensaio, bom como requisitos de sistemas de
gestdo. E a maior organiza¢do a desenvolver e publicar normas internacionais a nivel
mundial. A sede situa-se em Genebra, na Suica e cada um dos organismos nacionais de
normalizagdo representa a ISO no seu pais, entre estes encontra-se o Instituto Portugués

da Qualidade (IPQ). [10]

As normas ISO, ajudam as organiza¢des a melhorar o seu desempenho através do seu

sistema de gestao, especificando etapas repetitivas que as organizagdes conscientemente
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implementam para atingir as suas metas e também ajudam a criar uma cultura
organizacional que se envolve reflexivamente em um ciclo continuo de autoavaliacao,
correcdo e melhoria das operac¢des e processos através de maior conscientizacdo dos

colaboradores e comprometimento da Gestdo de Topo

O processo de desenvolvimento das normas ISO é realizado por comités técnicos
compostos por delegacdes de especialistas nacionais de diversos setores de atividade

selecionados pelos organismos nacionais de normalizac3o.
O sistema de gestdo da ISO tem alguns beneficios, como por exemplo:

e Maior eficiéncia na utilizacdo dos recursos;
® Gestdo dos riscos e protecdo das pessoas e do meio ambiente;
e Melhor capacidade de fornecer servicos e produtos consistentes, aumentando

desta forma o valor para os cliente e partes interessadas;

A 1SO, sendo uma organizacgdo internacional, publica as suas normas na lingua inglesa, o
gue leva a necessidade de traducdo e publicacdo destas normas em portugués. Esta
traducdo e publicacdo é realizada pelo IPQ, Instituto Portugués da Qualidade, que designa

somente as normas ISO da seguinte maneira:

NP EN ISO 9000

Humearo

Figura 5 — Designacao das normas por siglas.
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2.3.1. FAmiILIA DA ISO 9000

Neste capitulo é abordado teoricamente a familia da ISO 9000, posteriormente e mais

exaustivamente é estudada a norma NP EN SO 9001:2015.

As normas pertencentes a familia da ISO 9000 foram elaboradas para proporcionar
informacdo de suporte as organizacbes que apliguem a Norma ISO 9001 e para

proporcionar orientacdo as organiza¢des que escolham ir para além dos seus requisitos.

Na gestdo da qualidade, a familia da 1ISO 9000 é composta pelas ISO 9000, ISO 9001, ISO
9004, ISO 19011.

NP EN ISO 9000: “Sistemas de Gestdo da Qualidade. Fundamentos e

vocabulario.”

e NPENISO 9001: “Sistemas de Gestdo da Qualidade. Requisitos.”

e NPENISO9004: “Gestao do Sucesso Sustentado de um Organizacdo—Uma
Abordagem da Gestdo pela Qualidade”

* NP EN ISO 19011: “Sistemas de Gestdo da Qualidade — Linhas de

Orientacdo para Auditorias de Sistemas de Gestdo de Qualidade e/ou

Gestdo Ambiental.”

A I1SO 9000 — “Proporciona uma retaguarda essencial para a correta compreensdo e
implementacdo da Norma 1SO 9001. Os principios da gestdo da qualidade séo descritos
em detalhe na ISO 9000 e foram tidos em consideragdo no desenvolvimento da I1SO 9001.
Estes principios ndo s@o requisitos em si mesmos, mas constituem as fundagbes para os
requisitos especificados na 1ISO 9001. A ISO 9000 define também os termos, as defini¢bes

e os conceitos utilizados na I1SO 9001.”

A 1SO 9001 - “Especifica requisitos que visam sobretudo dar confianga aos produtos e
servi¢cos proporcionados por uma organizagdo e, consequentemente, aumentar a
satisfagdo do cliente. Espera-se também, que a sua correta implementagéo acarrete ouros
beneficios organizacionais, tais como, melhoria na comunicagdo interna, melhor

compreens@o e controlo dos processos da organizagéo.” [11]
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A 1SO 9004 - “Proporciona orienta¢do as organizagbes que optem por progredir para além
dos requisitos da ISO 9001, para abordarem uma maior gama de topicos que possa
conduzir a uma melhoria do desempenho global da organizagdo. A ISO 9004 inclui
orientacdes quanto a uma metodologia de autoavaliacGo para que uma organizagdo

esteja apta a avaliar o nivel de maturidade do seu sistema de gestéo da qualidade.”

A 1SO 19011 - “Estabelece linhas de orientagéo relativas a gestdo de um programa de
auditorias, ao planeamento e condugdo de uma auditoria a um sistema de gestdo, bem
como a competéncia e a avaliagéo de um auditor e da equipa auditora. A ISO 19011 é
aplicavel a auditores, organizagbes que implementem sistemas de gestdo e a

organizag¢des que necessitem conduzir auditorias aos sistemas de gestdo.” [11]

Todas estas normas sdo aplicadas em diversos tipos de organiza¢cdes, mas o que tém em
comum é que todas elas se referem a qualidade dos processos da organizacdo. Por
exemplo, a ISO 9001 e a ISO 9004, trabalhadas em conjunto complementam-se na
implementacdo e melhorias do SGQ. No entanto, e de acordo com o objetivo da
organizacao podem ser utilizadas de forma independente. Ja a ISO 9001 e a ISO 9000,
juntas proporcionam um suporte essencial para a correta compreensao e implementagao

da ISO 9001.

As normas da familia 9000, sdo consideradas as publicacées ISO mais conhecidas
mundialmente, diversas organizacdes guiam-se pelos principais requisitos destas normas
para criar confianca nos clientes e noutras partes interessadas, de forma a compreender
os requisitos legais e regulamentares dos clientes, para fornecer produtos e servicos que

cumpram esses requisitos.

Mas, apenas a NP EN ISO 9001 pode permitir a certificacdo, isto é, pode ser usada para
avaliar a capacidade da Organizagao de ir ao encontro dos requisitos do cliente.
Relembrando assim, que a Certificacdo ndo é um requisito da ISO 9001, apenas permite
gue a Organizacdao demonstre a conformidade com a Norma recorrendo a um organismo

de certificacdo.
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2.3.1.1. CERTIFICACAO E ACREDITACAO

A organizacdo I1SO, como descrito anteriormente tem como principais atividades o
desenvolvimento de normas e a sua publicacdo e também de outros documentos, mas
nos ultimos anos trabalhou em conjunto com o Forum Internacional de Acreditacdo (IAF)
e com a Cooperacao Internacional de Acreditacdo de Laboratdrios (ILAC). Neste sentido,
a implementagdo de uma norma ISO ndo esta diretamente envolvida com o processo de
certificacdo, nem exige que uma organizacdo seja certificada para demonstrar a sua

conformidade.

Mas, a norma ISO 9001 pode ser usada para certificacdo, para tal é necessario a
intervencgdo de um organismo de certificacdo, acreditado por organismos de acredita¢do

reconhecidos internacionalmente, como o Instituto Portugués de Acreditacdo (IPAC).

A certificacdo da I1SO 9001 vai permitir as organizacdes que estejam em conformidade
com a norma. A acreditacdo ndo é nada mais do que uma garantia de confianca na
avaliacdo e reconhecimento da competéncia técnica de entidades para executar
determinadas atividades de avaliacdo da conformidade, como calibracdes, ensaios,

certificacdo e inspecdo.

A certificacdo, por sua vez consiste na avaliacdo por parte de um organismo de
certificacdo externo, independente e acreditado no ambito do Sistema Portugués da
Qualidade, neste caso pelo IPAC, de que a organizagdo tem um SGQ implementado e em

conformidade com a ISO 9001, obtendo assim um certificado. [7]

Em Portugal, existem as seguintes entidades certificadoras de Sistemas de Gestdo da

Qualidade, acreditadas pelo IPAC:

e APCER - Associacdo Portuguesa de Certificacao
e SGS - Sociedade Geral de Superintendéncia

* Bureau Veritas

* EIC—Empresa Internacional de Certificagao

e TUV Rheinland

21



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

e (QSCB - Quality Systems Certification Bureau

* AENOR - Associacdo Espanhola de Normalizagdo e Certificacdo

2.3.2. 1SO9001:2008 vs 1ISO 9001:2015

Todas as normas nao sdo estanques e a ISO 9001 n3o foge a regra, devido ao crescimento

da sociedade, dos desafios apresentados pela globalizacdo, e das exigéncias dos clientes

e da organizagao. Desde 1994 que existe revisdes a norma ISO 9001, seguidamente é

representado na tabela 2 as alteracOes efetuadas.

Tabela 2 — RevisGes da NP EN ISO 9001.

Revisao

Alteragao

NP EN ISO 9001: 1994

Garantia da qualidade como base da
certificacao

NP EN ISO 9001: 2000

Com esta revisao, houve duas normas que
desapareceram ISO 9002 e ISO 9003, todas as
necessidades inerentes a estas normas
passaram a estar representadas na ISO 9001.

Nesta revisao, a nova norma insere a gestao
por processos, como um dos principios da
gestdo da qualidade.

NP EN ISO 9001: 2008

As alteracGes foram ténues em diversos
pontos e serviram apenas para melhorar o
entendimento da norma.

NP EN ISO 9001: 2015

Nesta norma explicita-se o que as empresas
devem colocar em pratica, mas ndo
especificando como o fazer. Contudo,
assegura que o SGQ da ISO é aplicavel a
qualquer organizagao.

Se colocarmos a NP EN ISO 9001: 2008 ao lado da NP EN ISO 9001: 2015, e estudarmos

cada uma delas, podemos verificar que foram inseridas importantes revisGes na estrutura
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dos requisitos, como também conceitos novos, e a estrutura entre uma e outra foi
alterada de forma a responder a decisdo de todas as normas sobre sistemas de gestdo da
ISO. O intuito desta reestruturagdo foi tornar a norma mais harmonizada e que facilite a

integracdo dos sistemas. [7] [11]

Seguidamente sdo representadas algumas alteracgdes visiveis a nivel de terminologias

entre a norma NP EN ISO 9001: 2008 e a norma NP EN ISO 9001: 2015:

Tabela 3 — Diferencas terminoldgicas entre a norma NP EN I1SO 9001: 2008 e a norma NP EN ISO
9001: 2015.

NP EN I1SO 9001: 2008 NP EN 1SO 9001: 2015
Produtos Produtos e Servicos
Sdo atribuidas responsabilidade e
autoridades semelhantes, mas ndo ha
Representagao da Gestao nenhum requisito que indique que tenha
de existir um Unico representante da
gestao.

Documentagdo - Abrange Manual da

. . . Toda a informacdo documentada.
Qualidade, Procedimentos e Registo ¢

Ambiente para a operacionalizagdo dos

Ambiente de Trabalho
Processos.

Equipamentos de Monitorizacao e

- Recursos de monitorizacdo e medicao
medicao

Produtos e Servicos de fornecedores
externos
Fornecedor Fornecedor externo

Produto comprado

As alteracbes a I1SO 9001:2008 apareceram devido a preocupacdo sobre o produto e
satisfagao do cliente. Os requisitos da norma ISO 9001:2015 indicam o que a organizagao
deve fazer, mas ndo especifica como colocar em pratica, mas, em contrapartida, indica
gue o SGQ é aplicavel a qualquer organizacdo, independentemente se se trata de

producdo ou servicos, em qualquer setor de atividade e independente do seu tamanho.

Na tabela abaixo representada, podemos ver algumas diferencas entre os requisitos das

duas normas.
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Tabela 4 — Diferencas entre os requisitos das normas NP EN ISO 9001: 2008 e NP EN I1SO 9001:
2015.

NP EN 1SO 9001: 2008 NP EN ISO 9001: 2015
O modelo de gestdo esta estruturado em
sete requisitos (Ponto 4 a 10 da norma):
¢ Contexto da organizacao;
e Lideranga;
¢ Planeamento;
e Suporte;
e Operacao;
e Avaliacdo de desempenho;
¢ Melhoria.

O modelo de gestdo esta estruturado em
cinco requisitos (Ponto 4 a 8 da norma):
e Sistema de qualidade;
* Responsabilidade da gestdo;
e Gestao de recursos;
* Realizagdo do produto;
e Medicdo, analise e melhoria.

Uma alteracdo importante foi o conceito de risco, segundo a norma NP EN ISO 9001: 2015
risco é definido como “Efeito da incerteza nos resultados”. Apesar deste conceito ja estar
implicito em edi¢des anteriores nos requisitos de planeamento, revisao e melhoria, nesta
versdao é criado um subcapitulo e ainda é especificado nos requisitos para que a
organizagdo compreenda o seu contexto e determine os riscos como suporte do
planeamento. Desta forma o planeamento baseado no risco é aplicado no planeamento
e na implementacdo dos processos do sistema de gestdo da qualidade, de forma a

determinar a extensao da informacao documentada. [11]

Uma outra alteragdo é a ndo indicacdo de um representante da administracdo como
requisito, esta nova versdo pretende que a responsabilidade do sistema de gestdo da

gualidade seja de todos os elementos organizacionais.

A atualizacdo para a ISO 9001:2015 teve como principal foco o desempenho
organizacional, impondo que as organiza¢cGes definam e controlem os seus processos para
atingir os resultados pretendidos, que usem o “pensamento baseado no risco” na
determinacdo do grau de planeamento e controlo necessario, fazendo a gestdo dos

processos e de todo o sistema como um s@, através do ciclo PDC (Plan-Do-Check-Act).

Embora a certificacdo desta norma nao seja obrigatoria, a verdade é que a sua certificacdo

se torna um ponto positivo para a organizacdo, por parte dos clientes muitas vezes é um
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ponto crucial na altura de decisao entre fornecedores, isto é uma forma da organizagao

se destacar da concorréncia.

A atualizagao da norma a realidade das organizacdes dos dias de hoje, vai permitir uma
maior adaptacdo as mais variadas organizacGes e ainda uma mais-valia no que respeita a

gualidade de uma organizacdo. [2] [4]

2.3.3. 1SO9001:2015

Segundo a APCER “A ISO 9001 é a norma de sistema de gestdo mais utilizada
mundialmente, sendo a referéncia internacional para a Certificacdo de Sistemas de

Gestdo da Qualidade”. [12]

A 1SO 9001 foi a primeira norma de sistemas de gestao da qualidade publicada, isto em
1987, tendo sido logo aceite no mercado. Foi adotada como base das normas setoriais da
qualidade e o conceito de norma de sistema de gestdo foi adotado para tratar de outros

temas para as organizacgées. [7]

Durante o estudo da norma verificou-se a seguinte frase, “A adog¢do de um sistema de
gestdo da qualidade é um decisGo estratégica de uma organizacGo que pode ajudar a
melhorar o seu desempenho global e proporcionar uma base sélida para iniciativas de

desenvolvimentos sustentdvel.” [11]

Um SGQ é uma ferramenta que apoia o sucesso da organizacdo na satisfacdo dos seus
clientes e suporta assim o pilar econémico da sustentabilidade, libertando recursos que
podem ser usados em outras iniciativas de sustentabilidade. A implementacdo da ISO
9001 é o ponto de entrada para a maior parte das organizagdes que procuram

implementar qualquer sistema de gestdo formal.

Desta forma, esta atualizagao tem como principal foco a conservagdo da relevancia no
mercado, permitindo integragdo com outros sistemas de gestao, promovendo uma

abordagem integrada para a gestdo organizacional, ter uma base consistente para os anos
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seguintes, pensar que existem ambientes bastantes complexos em diversas organizagdes,
e ainda, assegurar que o novo padrdo satisfaz as necessidades de todos os grupos de

potenciais utilizadores.

2.3.3.1. PRINCIPAIS CARACTERISTICAS
Algumas das principais caracteristicas desta atualizacdo da norma:

e Estrutura harmonizada - Estrutura do alto nivel harmonizada e
desenvolvida pelo Grupo Conjunto de Coordenacgao Técnica da ISO. Este
tipo de estrutura permite que as organizacdes possam ter um Sistema
Integrado de Gestdo, porque atende as exigéncias de varias normas.

¢ Contexto na organiza¢ao — As organizacGes devem especificar o contexto
do negdcio no qual operam de forma assegurar que o SGQ é apropriado
para o seu contexto, ainda de lembrar que o SGQ ndo é Unico e que se
adapta a todas as organizagdes. Esta avaliagdo é feita através de fatores
internos e externos.

¢ Partes interessadas — Uma organizacdo tem de pensar para além dos
requisitos contratuais dos seus clientes e que considerem as necessidades
espectdveis relevantes de outras partes interessadas.

e Servigos — Existe mais destaque no setor de servicos, tornando a linguagem
global da norma mais amigavel para as organizagOes, e ainda adaptando
algumas secgdes tradicionais para se focar mais nas necessidades do setor
de servicos.

e Abordagem por processos — O intuito é desenvolver, implementar e
melhorar a eficacia do SGQ, o que levara ao aumento da satisfacdo do
cliente e ao cumprimento dos requisitos.

* Pensamento baseado em risco — Este ponto, como anteriormente falado
esta integrado em toda a norma, sendo que uma organizagao precisa de

identificar os riscos e também as oportunidades associadas a sua atividade
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e tomar medidas para reduzir os ricos de produtos ou servigos nao
conformes.

* Foco no resultado — Existe um maior realce a capacidade de um SGQ
cumprir com as suas espectativas. Isto permite a organizacdo passar
confianca sobre a capacidade de produtos e servicos que vao de encontro
aos requisitos dos clientes e outras partes interessadas. Existe em toda a

norma a filosofia de que “o resultado é que conta”. [7]

2.3.3.2. ESTRUTURA DA ISO9001:2015

Todos os requisitos da norma sdo genéricos e sdo aplicaveis a todas as organizacdes. Estes
requisitos prendem-se com a documentacao, os processos e a sua iteragao, planeamento,
recursos humanos, infraestruturas e satisfacdo do cliente, entre outros. Para a sua
implementagao é necessario o cumprimento de diversos requisitos dentro da
organizacao, como formacgdo de todos os colaboradores com o intuito de sensibilizar e
familiarizar todos com os requisitos da norma, depois identificacdo dos processos, e

elaboracdo do sistema de gestdo documental da organizacdo. [7] [11]

A norma em estudo, NP EN ISO 9001: 2015, tem na sua estrutura dez capitulos, em

seguida serd estudado cada um desses capitulos:
Capitulo 1 - Objetivos e campo de aplicagado
Capitulo 2 - Referéncias normativas
Capitulo 3 - Termos e definicdes
Capitulo 4 - Contexto da organizagdo
Capitulo 5 - Lideranca

Capitulo 6 — Planeamento
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Capitulo 7 — Suporte

Capitulo 8 — Operacionalizacdo

Capitulo 9 - Avaliacdo de desempenho

Capitulo 10 — Melhoria

O capitulo 1, objetivo e campo de aplicacdo, é referente ao porqué desta norma e a quem
se destina. Uma organizagao que aplique esta norma consegue demonstrar que fornece
produtos e servicos conforme os requisitos do cliente, dando desta confianga que satisfaz
as necessidades e expetativas dos seus clientes e que procura melhorar a sua satisfagao

através de processos de melhoria.

O capitulo 2, referéncias normativas, neste ponto sdao definidos os conceitos esséncias

para a correta compreensao da ISO 9001:2015.

O capitulo 3, termos e definicbes, de forma a simplificar a linguagem e manter a
terminologia alinhada com as restantes normas de sistemas de gestdo, todos os termos e
definicGes presentes nesta norma sdo aplicdveis a ela. Em toda a norma existem notas
com explicacdes detalhadas de termos ou outro tipo de esclarecimentos, para facilitar a

interpretacao.

Os trés primeiros capitulos dao referentes a obtengdo de resultados definidos pela
organizacao, apos aplicacdo do SGQ. Desta forma, consistem na capacidade de fornecer
produtos e sistemas conforme os requisitos legais e do cliente. Assim sendo, a
organizacao satisfaz as necessidades e expectativas dos clientes, através de processos de

melhoria.

O capitulo 4, contexto da organizacao, refere-se a andlise do contexto da organizacdo e

divide-se em quatro pontos importantes:

Subcapitulo 4.1 - Compreender a organizagao e o seu contexto;
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Subcapitulo 4.2 - Compreender as necessidades e as expetativas das partes

interessadas;
Subcapitulo 4.3 - Determinar o ambito do sistema de gestdao da qualidade;
Subcapitulo 4.4 - Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos.

De acordo com o subcapitulo 4.1, compreender a organizagao e o seu contexto pode ser
entendido como uma atividade de observacao, analise e avaliagdo do interior e exterior
da organizacdo, de forma a determinar fatores que influenciem a organizacdo
positivamente ou negativamente. Estas questdes internas e externas, podem afetar o
propdsito da organizacdo, a sua intencdo estratégia e a sua capacidade para atingir os

resultados que pretende alcancar com o SGQ.

J4 no subcapitulo 4.2, compreender as necessidades e as expectativas das partes

interessadas, existe dois pontos que sdo importantes abordar:

1. Quais as partes interessadas que sdo relevantes para o SGQ;

2. Quais os requisitos que sao relevantes dessas partes interessadas para o SGQ.

Por um lado e devido ao impacto, da capacidade que a organizagao tem em responder
aos requisitos que satisfacam os clientes e, por outro lado, devido as exigéncias

estatuarias e regulamentares aplicaveis.

O ponto 4.3, determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade, exige uma definicdo
clara dos limites fisicos, organizacionais e dos produtos, servigos e processos abrangido
pelo SGQ. Para haver esta determinacdo, é necessario tem em consideracdo as questdes
externas e internas, os requisitos das partes interessadas e os produtos e servicos da

organizacao, anteriormente falados.

No ultimo subcapitulo 4.4, e ndo menos importante a organizagdo deve determinas e gerir
0s processos necessario para alcancgar os resultados pretendidos, usando uma abordagem

sistémica de gestdo. E necessario estabelecer a sequencia e interacdo entre processos
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bem como determinar recursos, nomear autoridades e responsabilidades com vista ao

melhoramento e eficacia do sistema de gestdo.

Com a base de um sistema de gestao, todo o capitulo 4, determina o ambiente em que a

organizacao se insere.

O capitulo 5, lideranca, este capitulo é dirigido a Gestdo de Topo, mas aplicavel também
a todos os restantes lideres em todos os niveis da organizacdo. O intuito é clarificar o
papel de lideranca na gestdo eficaz da qualidade, com vista a criacdo de valor para a

organizacao e para as partes interessadas, através da melhoria e satisfacao do cliente.
Neste capitulo sdo abordados os seguintes temas:

Subcapitulo 5.1.1. — Lideranca e Compromisso;

Subcapitulo 5.1.2. — Foco no cliente;

Subcapitulo 5.2. — Politica da qualidade;

Subcapitulo 5.3. — Funcgdes, responsabilidade e autoridade organizacionais.

A 1SO 9000, define Gestdo de Topo como “pessoa ou grupo de pessoas que dirige e
controla a organizag¢d@o ao mais alto nivel”. Na lideranca e compromisso, a Gestdo de Topo
tem de liderar a organizacdo para alcancar os resultados pretendidos do SGQ. Desta
forma, tem de se tomar medidas para garantir que a politica da qualidade e os objetivos
estabelecidos sdo compativeis com o contexto da organizacdo e assegurar a integracao
dos requisitos do SGQ nos processos. E de extrema importancia a abordagem por

processos e o pensamento baseado no risco.

A Gestdo de Topo deve compreender os requisitos dos clientes e das partes interessada
e existir uma definicdo dos riscos e oportunidades, existe satisfacio permanente por
parte do cliente. Para que isto aconteca é necessario que haja uma boa definicdo da
politica de qualidade e da comunicagao. A politica da qualidade deve ser vista como linhas
de orientacdo estabelecidas pela direcdo da organizacdo para todos os processos

relevantes para a qualidade.
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A Gestdao de Topo, ainda tem de garantir que sdao atribuidas responsabilidades e
autoridades dentro da organizacdo de modo a obter conformidade com os requisitos da
norma e assegurar que 0s processos da organizagao estao a resultar as saidas

pretendidas.

Resumindo, no capitulo 5 é descrito que Gestdo de Topo deve comprometer, dirigir e

apoiar as pessoas para que estas possam contribuir para um SGQ eficaz.

O capitulo 6 é referente ao planeamento, tem como objetivo priorizar as atividades do
SGQ de acordo com o seu impacto potencial nos resultados pretendidos, e aproveitar as
oportunidades que vdo aparecendo. Desta forma, este capitulo subdivide se em trés

subtitulos:
Subcapitulo 6.1. — A¢Oes para tratar riscos e oportunidades;
Subcapitulo 6.2. — Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir;
Subcapitulo 6.3. — Planeamento de alteragdes.

No planeamento esta inserido o pensamento baseado no risco e desta forma a
organizagdao em primeiro lugar deve identificar os riscos e oportunidades, por vezes
através de uma analise SWOT (Forcas — Oportunidades — Fraguezas — Ameacas). Nesta
altura sdo definidos também como e quando estes riscos devem ser geridos,
monitorizados e atualizados as questGes de contexto e necessidade e expectativas das

partes interessadas.

E fundamental que exista agdes pontuais, previamente definidas em planos estruturados,
para mitigar os riscos de modo a prevenir ou minimiza-los, e também aproveitar as
oportunidades. As acBes corretivas, tem como objetivo a diminuir a probabilidade de
ocorréncia de erros iguais, basicamente sdo riscos nao identificados ou mal identificados.

Ja as agles preventivas servem para antecipar o risco.

Os objetivos da qualidade devem ser de acordo com o contexto, serem mensuraveis,

monitorizados, comunicados e alinhados com a politica do SGQ. Deve-se atualizar
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sempred que necessario os objetivos, de forma a serem relevantes para a conformidade

dos produtos e servicos.

O planeamento das alteragdes, deve ser feito para certificar a integridade do SGQ e para
antecipar o ndo cumprimento dos requisitos. Estas alteracées podem ser definidas com o
intuito de aperfeicoar o desempenho do sistema de gestdo e podem ter origem em riscos,
oportunidades, tratamento de ndo conformidades e alteracdes no propdsito e dire¢do

estratégica da organizacao.

Capitulo 7, suporte, a organizacao determina e disponibiliza os recursos, internos e
externos necessdrios para a operagdao e controlo de processos, a garantia da
conformidade dos produtos e servicos e a eficacia do sistema. Esta capitulo também se

encontra dividido em cinco subcapitulos.

Subcapitulo 7.1. — Recursos;

Subcapitulo 7.1.1. — Recursos;

Subcapitulo 7.1.2. — Pessoas;

Subcapitulo 7.1.3. = Infraestrutura;

Subcapitulo 7.1.4. ~-Ambiente para operacionalizacdo dos processos;

Subcapitulo 7.1.5. — Recursos de monitoriza¢cdo e medicao;

Subcapitulo 7.1.5.1. — Recursos de monitorizacdo e medicdo;

Subcapitulo 7.1.5.2. — Rastreabilidade da medigao;

Subcapitulo 7.1.6. — Conhecimento Organizacional;

Subcapitulo 7.2. — Competéncias;

Subcapitulo 7.3. — Consciencializacao;

Subcapitulo 7.4. - Comunicacao;
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Subcapitulo 7.5. — Informag¢ao documentada;

Subcapitulo 7.5.1. — Informac¢do documentada;

Subcapitulo 7.5.2. — Criagao e atualizagao;

Subcapitulo 7.5.3. — Controlo da informacdo documentada.

Como visto, este capitulo refere-se aos recursos, competéncias, consciencializacdo,
comunicagao e informagao documentada. Além de disponibilizar todos os recursos, é de
relevante que haja pessoas necessarias e que estas possuam competéncias necessarias
para a realizagao das suas fungdes e responsabilidades de forma a serem bem-sucedidas

e contribuirem para o sistema de gestdo e melhoria deste.

Mas para que haja uma gestao eficaz do sistema de gestdo, é necessario que a
organizagdo tenha em consideragdo alguns fatores importantes, como por exemplo a
definicdo do que é necessdrio ser obtido de fornecedores externos, exista condicdes a
nivel de infraestrutura, um ambiente adequado a nivel social e ainda assegurar resultados

validos e fidveis.

Relativamente a consciencializagdo, todos os colaboradores devem ser informados da
politica de qualidade da organiza¢do e dos seus objetivos, e que todo o seu contributo é
importante no bom funcionamento do SGQ. Para que tudo isto acontec¢a, a norma parte
do ponto de comunicagdo, indicando que a comunicacdo é essencial para o bom

funcionamento do SGQ.

Quanto a informacdo documentada, esta, é da responsabilidade da organizacdo garantir
e determinar qual a documentagdo necessaria para a eficacia do SGQ. Toda a informagao
¢é atualizada permanentemente e existe controlo e aprovacgdo dessa informacgdo. Alguns
exemplos de documentagdo, habitualmente existente, sdo: Manual da qualidade;
Procedimentos; Instrucdes de trabalho; Mapa de processos; Planos de qualidade; Lista de
fornecedores qualificados. Ha imensos tipos de documentos de ajuda as organizacdes,

mas cada uma deve avaliar e perceber as suas necessidades e adotar o melhor método.
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Capitulo 8, Operacionalizagado, este capitulo vai é referente ao plano, execugdo e
controlo dos processos necessarios ao fornecimento do produto e prestacdo do servico
para assegurar a conformidade com os requisitos. Dentro deste capitulo os requisitos
estdo relacionados a varias atividades de gestdo na cadeia interna de valor, podemos ver

os seguintes subcapitulos:

Subcapitulo 8.1. — Planeamento e controlo operacional;

Subcapitulo 8.2. — Requisitos para produtos e servicos;

Subcapitulo 8.3. — Design e desenvolvimento de produtos e servicos;

Subcapitulo 8.4. — Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores

externos;

Subcapitulo 8.5. — Producdo e prestacao do servico;

Subcapitulo 8.6. — Libertacdo de produtos e servicos;

Subcapitulo 8.7. — Controlo de saidas ndo conformes;

Planeamento e controlo operacional, subcapitulo 8.1, tem como objetivo planear e
controlar as atividades necessarias para a provisdo de produtos e servicos em

conformidade.

Subcapitulo 8.2, Requisitos para produtos e servigos, estabelece mecanismos de
atividades para assegurar uma boa comunicacdo com o cliente de forma a satisfazer as

suas necessidades.

Design e desenvolvimento de produtos e servigos, subcapitulo 8.3, tem como objetivo
projetar novos produtos de modo a assegurar que os requisitos definidos pelos clientes
sejam cumpridos. Para tal é preciso ter consciéncia que num mundo em constantes

desenvolvimentos torna-se fundamental que se criem formas de satisfazer os clientes.

Controlo dos processos, produtos e servicos de fornecedores externos, subcapitulo 8.4,

na preparacao de um pedido de um cliente é normal que se recorra a terceiros. Este
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recurso tem como objetivo adquirir servicos e matérias-primas necessarios para a
concec¢do do produto ou servico final. Para isso, é preciso existir um controlo sobre os

fornecedores e criar um elo de confianca para ndo surgirem surpresas.

Subcapitulo 8.5, producdo e prestacdo do servico, a organizacdo deve estabelecer
condi¢cGes para producdo, assegurando que as atividades sdo controladas desde o inicio
do processo, evitando desvios e problemas no decorrer da produgido do produto e/ou

servico.

Libertagdo de produtos e servigos, subcapitulo 8.5, ver a existéncia de conformidades na

saida de produtos ou servicos para o cliente final.

E por fim, Subcapitulo 8.7, controlo de saidas ndo conformes, neste ponto é necessario
impedir que os produtos ou servicos executados, que nao correspondam aos requisitos

propostos, cheguem ao cliente, evitando assim ndo conformidades na chegada ao cliente.

Capitulo 9, avaliacdo do desempenho, é determinado pela organizacdo os métodos de
monitorizacdo, medicdo, andlise e avaliacdo adequados para obter informacdo valida
sobre o desempenho do SGQ e satisfacdo do cliente. Este capitulo divide-se em trés

subcapitulo, nomeadamente:

Subcapitulo 9.1. — Monitorizacdo, Medicao, analise e avaliacao;

Subcapitulo 9.2. — Auditoria interna;

Subcapitulo 9.3. — Revisao pela gestao.

Sempre que haja monitorizacdo, avaliacdo, anadlise e avaliacdo do SGQ, obtém-se
informacgdes relevantes para o funcionamento eficaz do SGQ. Com isto podemos garantir
gue os requisitos dos clientes, relativamente a produtos e servicos foram cumpridos e
satisfazem as suas necessidades e expectativas. A organizacdo pode obter estas
avaliacBes através de inqueridos aos clientes, reunides com clientes, elogios, analise de

guotas do mercado, reclamacdes e relatorios.
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De forma a obter informagdes sobre o sistema de gestao da qualidade, a organizagdo deve
organizar auditorias internas periodicamente, de forma a perceber se os requisitos estdo
a ser cumpridos e se 0 SGQ estd a ser implementado e mantido corretamente. A auditoria
interna permite encontrar oportunidades de melhoria, sendo o ciclo PDCA um fator

fundamental para o SGQ.

Ja na revisdo pela gestdo, a Gestdao de Topo tem de realizar uma analise critica ao SGQ
para garantir a sua eficacia e alinhamento com a orientacdo estratégica da organizacao.
E também para eventuais mudancas que sejam necessarias, assim como para acdes de

melhoria e recursos que sejam pertinentes.

Capitulo 10, melhoria, a organizagdo promove agdes de melhoria para atender aos

requisitos dos clientes e aumentar a sua satisfagdo. Este capitulo é constituido por:

Subcapitulo 10.1. — Melhoria;

Subcapitulo 10.2. — N3o conformidade e a¢do corretiva;

Subcapitulo 10.3. — Melhoria continua.

A organizagao identifica as falhas e os incumprimentos, corrige-os investiga as causas e
toma agdes para prevenir a recorréncia, assegurando a melhoria continua. Uma forma de

interpretagao deste capitulo é a utilizagdo do ciclo PDCA, como anteriormente descrito.

Podemos concluir que os principios do SGQ estudados anteriormente estdo ligados com
os requisitos da gestao, particularmente com a lideranca e o envolvimento de todos no
sistema de gestdo da qualidade. Quantos mais requisitos fizerem parte da cultura de uma
organizacao, mais eficaz serd a implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade.

[71111]

36



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

3. PROJETO DE IMPLEMENTACAO
DE UM SISTEMA DE GESTAO DA
QUALIDADE BASEADO NA NORMA
NP EN ISO 9001:2015

A implementacdo do SGQ vai trazer a IncBio um melhoramento do seu desempenho, a
organizacao reconheceu ser fundamental a existéncia SGQ, independentemente da sua
certificacdo ou ndo. Para que o SGQ seja eficaz e eficiente, é necessario que a gestdo da
organizacao esteja integrada, para que as metodologias e estratégias sejam aplicadas

num ambito global e para se caminhar num sistema de melhoria continua.
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Desta forma comecou por desenvolver-se uma estratégia de implementacdo, de forma a
avaliar o contexto da organizacdo, da lideranca e uma descricdo dos principios
orientadores. Assim, foi criado um conjunto de etapas que sdo ordenadas temporalmente
relativamente ao desenvolvimento das mesmas. A ordem usada para a implementacdo

do SGQ foi a seguinte.

Levantamento do ponto de situacdo da empresa;
Sensibilizacdo da Geréncia;

Desenvolvimento da estratégia de implementa¢do de um SGQ;
Definicdo da politica da qualidade;

Ambito e abordagem por processos do SGQ;

o n k w NP

Planeamento;

a. AcOes para tratar riscos e oportunidades;

b. Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir.
7. Implementagao e funcionamento;
8. Verificacdo do sistema;

9. Auditoria Interna.

A IncBio decidiu ndo proceder a certificacdo pela norma estudada, apenas pretendeu que
o seu sistema de gestdo se tornasse agil e organizado através dos requisitos da norma ISO

9001:2015.

3.1. LEVANTAMENTO DO PONTO DE SITUACAO

De forma a avaliar o ponto de situagao da organizagdo relativamente a implementagao

do SGQ, procedeu-se a uma auditoria de diagndstico (Anexo A).

A elaboracdo desta auditoria foi imprescindivel para assegurar que os primeiros passos
da implementacdo do SGQ estdo assentes sobre um conhecimento real da organizacao.

Com esta auditoria foi possivel verificar que a organizacdo ndo detinha nenhum processo

38



Desenvolvimento e implementagdo do Sistema de Gestdo da Qualidade pela Norma NP EN ISSO 9001:2015

de gestdo da qualidade. A sensibilizacdo da Geréncia foi o primeiro passo tomado, onde

foram explicitadas as vantagens da adogao de um sistema de gestao da qualidade.

3.1.1. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Uma das primeiras fases da implementagao consistiu na avaliagdo da organizagdo da
empresa, para tal, foi necessario percorrer os diversos departamentos e os seus
subdepartamentos de maneira a facilitar esta fase da implementag¢ao. O organograma
existente na empresa anteriormente a implementagao do SGQ encontra-se apresentado

a seguir:

MARKETING &

CONTINUOUS
COMUNICATION

IMPROVEMENT
DEPARTMENT

ADMINISTRATION
DEPARTMENT

]

ENGINEERING

ELECTRICAL &
AUTOMATION DESIGN
ENGINEERING

MECHANICAL
ENGINEERING

PROCESS ENGINEERING

Figura 6 — Antigo organograma da IncBio.

Apds a passagem pelos diversos departamentos e subdepartamentos foi possivel
reorganizar toda a estrutura, passando o organograma da empresa a ser o apresentado

na figura seguinte:
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| | II

¥ v

Elétrico e
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= = Construcdo / Elaboragdo e
e Dimensionamento de
HMEB Quimicas quadros eketricos
= Anglise de =
Defingao de Viabilidades técnicas Cortroloe
Especficagies do processo aulamatliagEo de
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de Instrumentacdo Procurament Software em PLC
Elaboragdo da Rexrto oo Maevial Deservaviimento de
Documentacdo Modelacdo 3D Software SCADA /
Tecri HMI
ecnica AS Buit .
Elaboracdo de z 5
= ontrolo Remoto
T — i 5]
Aceitacdo Tecnica
Arrangue de
Instalacdo

Figura 7 — Atual organograma da IncBio.

Todo o organograma, fungdes e responsabilidades encontram-se descritos no Manual de

Funcdes da organizacdo (Anexo E).

Ainda na fase de estudo da organiza¢do, verificou-se que, para a criacdo dos
procedimentos, instrucbes de trabalho e impressos aplicdveis a producdo era

fundamental a reorganizacdo da mesma.

Esta etapa facilitou a visualizagdo das necessidades estruturais de toda a organizagao. A
produc¢do encontra-se localizada num armazém anexo aos escritérios e ndo apresentava
indicacdo dos postos de trabalho, local de armazenagem, local de carga/descarga, local
de stock de materiais e local de armazenagem de gases. As portas de emergéncia
encontravam-se bloqueadas e sem identificacdo. No chdo ndo era possivel visualizar a

identificagdao de via e o kit primeiros socorros ndo estava identificado.
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Com ajuda do subdepartamento de mecanica, que tem como fungao dar a ordem de
fabrico a producdo e que conhece todo o seu funcionamento, foi definido o seguinte

plano para a reorganizacao da producao.

Zona de

l Zona de carga [ descarga Montagem
Elétrica

mpilhador e Zona de Montagem I
lataforma Corte e Zona de
Serralharia Soldadura
Zona de
Materia Zona de Arrumacio

Prima
I Equip. Corte / Serralharia e Soldadura I I Zona de Stock I A
L] || L J L L} L J L] L J

Figura 8 — Plano de reorganiza¢do da producdo.

Este plano de reorganizagdo consistiu na divisdo do armazém da producdo em diferentes

Zzonas:

e Zonade carga / descarga — Esta zona esta delineada a entrada do armazém, serve
essencialmente para carga e descarga de camides. Foi definida e marcada com
intuito de que esse espaco se encontre sempre desimpedido, para facilitar o
carregamento ou descarga de camides.

e Zona de empilhador e plataforma — Esta zona encontra-se ao lado da entrada do
armazém, pois a chegada de carga, ou até mesmo na descarga, é essencial a
utilizacdo destes equipamentos.

¢ Zona de matéria-prima — Nesta zona, encontram-se todos os tipos de matéria-
prima, desde chapas, tubos, etc. Ficou definida aqui porque na zona seguinte
inicia-se o processo de producdo com estas matérias primas.

e Zona de corte e serralharia — Como dito anteriormente, é nesta zona que se inicia
o processo de producdo, desde corte a serralharia. Aqui sdo definidas as pecas de
construgao de um tanque ou equipamento, pode ainda ser realizada a construgao

de tubagens.
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e Zona de soldadura — A zona de soldadura ficou definida quase ao centro, pois é
um dos processos finais de producado. Neste ponto de processo, praticamente toda
a estrutura ou equipamento ja se encontra em processo de ligacdo de
componentes. Aqui sdo unidas, por exemplo, todas as partes de um tanque
anteriormente cortadas.

e Zona de equipamentos de corte / serralharia e soldadura — Esta zona, fica
paralela as zonas de corte e serralharia e da zona de soldadura. Esta seccdo
contém todo o equipamento necessario para o bom funcionamento das zonas
paralelas. Ainda nesta zona encontra-se o Kit de Primeiros Socorros.

* Zona de montagem — Esta zona é considerada a zona final do processo de
producdo. Neste ponto é onde se monta toda a estrutura a equipamentos,
tanques e estrutura de suporte, essencialmente utilizada na produgdao de
unidades de producdo. Aqui monta-se a instrumentacdo, permutadores, bombas,
valvulas e tubagens.

e Zona de stock — Nesta zona encontram-se todos os materiais necessario para a
construcdo do projeto, desde roscas, parafusos, etc.

e Zona de montagem elétrica — Sempre que é produzida uma unidade de producdo,
esta vai acompanhada de um quadro elétrico, que permite o controlo da unidade
através do software SCADA. E nesta zona, que todo o quadro elétrico é montado
e posteriormente conectado a toda a instrumentacao da unidade de producao.

e Zona de arrumagao — Nesta zona, denominada de zona de arrumacdo, sao
armazenados toda a instrumentacdo que chega para o projeto, como também é
armazenado bombas, permutadores ou vadlvulas para o projeto em

desenvolvimento.

Ap0s este passo, foi possivel ter uma maior clareza de fungdes e tarefas da produgao. Esta
alteracdo veio melhorar o processo de fabrico e reduzir os tempos de producdo e

montagem.
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3.1.2. ANALISE SWOT

Um ponto crucial na implementacdo da norma, é perceber todo o contexto
organizacional, e para tal é usada a analise SWOT. Este tipo de anadlise ajuda as

organizacdes a obter uma melhor visdo do seu ambiente de negdcios interno e externo.

Analise SWOT significa Forgas, Fraquezas, Oportunidades e Ameagas. Esta analise permite
diagnosticar os pontos fortes e os pontos fracos da empresa a dois niveis, interno e

externo.

Internamente sdo avaliadas as forgcas e fraquezas, que sdo consideradas controlaveis.
Estas apoiam e dificultam as organiza¢des a alcancar os seus objetivos. Ja as ameacas e
oportunidades resultam de uma andlise a envolvente externa a organizagdo, e sao
consideradas incontroldveis. Podem permitir e incapacitar a organizacao de cumprir a sua
missdo. A identificacdo destes fatores, possibilitam a organizacdo reconhecer as suas
principais competéncias para a tomada de decisGes, planeamento e criacdo de estratégias
e ainda um ajuste de riscos e oportunidades com pontos fortes e fracos da organizacao,

com o objetivo de mitigar o risco e aproveitar possiveis oportunidades.

Para esta avaliacdo foi criado um questionario, que se encontra em anexo B, onde estdo
apresentadas pequenas questdes sobre situagdes inerentes ao trabalho diario. O mesmo
foi enviado para os colaboradores, mas acabou por ndo ser preenchido, desta forma
foram realizadas pequenas reunides com quem estava disponivel por forma a recolher

informacdo e efetuar uma avaliagdo da mesma.

Na tabela representada abaixo, encontra-se a andlise SWOT realizada na IncBio.
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Tabela 5 — Andlise SWOT da IncBio.

Ambiente Interno

Forgas Fraquezas
* Localizacdo perto de hubs de ¢ Necessidade de aprimoramento
transporte tecnoldgico
e Qualidade e Infraestruturas e maquinaria
e Conhecimento técnico desatualizada e obsoleta
e Custo/ Preco e Pessoal Desqualificado (Soldador)

* Falta de gestdo interna e
incumprimento de prazos de
entrega.

* Instabilidade no fornecimento de
matérias primas

e Logistica

e Resposta ao Cliente

e Automatizacao de processos

* Problemas operacionais internos

* Aparecimento de um virus

Ambiente Externo

Oportunidades Ameacgas
e Mercado Nicho e N3o ter Acreditagdo / Certificacdo
e Conhecimento do mercado e Regulamentacdo mais rigida
e Clientes de outras regides / e Requisitos legais onerosos
Paises e Estado de Pandemia

A realizacdo desta tese ocorreu durante a pandemia do COVID-19, considerando assim
como fatores interno e externo o aparecimento de um virus e o estado de pandemia.
Desta forma, atuando na altura, foi desenvolvido um plano de contingéncia para a IncBio,
ver Anexo C. Este plano contém todos os procedimentos criados para se adaptarem a

realidade da organizacao e foi implementado devidamente.
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3.2. DESENVOLVIMENTO E IMPLEMENTACAO DO SGQ

No Manual de Qualidade (Anexo D) é possivel ver que a Geréncia expressa o seu total
comprometimento para com o Sistema de Gestao da Qualidade implementado visando
assegurar a adequacao da qualidade dos servicos/produtos prestados/transacionados a

completa satisfagao dos seus clientes, fornecedores e colaboradores.

A Incalculavel Lda., propse-se assegurar a divulgacdo do Manual da Qualidade (MQ) a
todos os seus colaboradores, comprometendo-os a cumprir os requisitos que lhes sdo
aplicaveis, assim como a fazer observar todos os procedimentos que estdo inerentes ao

Manual.

Todos os colaboradores sdo responsaveis pela aplicacdo e pela melhoria continua do

Sistema de Gestao da Qualidade.

O Responsavel da Qualidade tem de zelar pela manutencao e melhoria continua do SGQ
implementado em proximidade com a Geréncia. O envolvimento de ambas as partes é

importante para garantir do compromisso a todos niveis hierarquicos.

3.2.1.PARTES INTERESSADAS

Aproveitando todo o processo anteriormente desenvolvido, desde a analise SWOT, um
dos primeiros pontos da implementacdo do SGQ foi o identificar todas as partes

interessadas da organizacao.

A IncBio considera que a satisfagdo das partes interessadas é o ponto crucial para obter
melhores resultados nas suas atividades. Desta forma define como partes interessadas
internas da sua organizacao todos os colaboradores, clientes, fornecedores, comunidade

em redor das instalaces, governo e organismos independentes como EQS e I1SQ.
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Colaboradores

Partes interessadas
da IncBio

redor das
instalaces

Organismos
independentes

Figura 9 - Identificacdo das partes interessadas da IncBio.

A geréncia realiza, anualmente, uma avaliacdo de todos os requisitos das partes
interessadas. A avaliacdo tem sempre atencdo a integracao das sugestdes e orientacdes
das suas partes interessadas, permitindo que sintam que as suas necessidades e
preocupacOes sdo atendidas. Esta posicdo por parte da geréncia, permite uma facil
comunicagdo entre a geréncia e as partes interessadas e ainda aumenta o sucesso da

atividade, diminui riscos e ajuda a atingir os objetivos pretendidos.

Alguns requisitos das partes interessadas encontram-se na tabela abaixo:

Tabela 6 - Requisitos das partes interessadas.

Partes Interessadas Requisitos / Espectativas

Crescimento profissional;
Reconhecimento;
Ambiente de trabalho agradavel;
Lideranca por parte da Geréncia;
Feedback do seu desempenho;
Motivacdo por parte da Geréncia.
Transparéncia;

Colaboradores

Fornecedores Cumprimento de prazos de pagamento;
Fidelizacao;
Atender as espectativas;
Clientes Foco;
Coeréncia;
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Cumprimento das promessas;
Melhoramento do processo fabril;
Certificacdo das unidades de producado ou de
produtos;
Expansdo para outros mercados de produgao;
Experiéncia;
Tecnologia adequadas;
Qualidade do produto.
N3o haja transito com entradas de camides;
Comunidade ao redor das instalagdes N3o ultrapassem o limite sonoro imposto;
N3o exista cheiros devido a produgao.
Compromisso;
Organismos independentes Agilidade no processo;
Documentacdo necessdria.
Lucro;
Crescimento da organizacao;
Alcance das metas definidas;
Obtencao de certificagdes;

Sdcios

3.2.2.PoLiTicA DA QUALIDADE

Um dos primeiros pontos da implementacao do SGQ foi o desenvolvimento da politica da
gualidade. Normalmente é definida pela prdpria organizacgdo, neste caso foi desenvolvida
pela pessoa responsavel pela implementagao do SGQ. Seguidamente é apresentada a

politica da qualidade definida.
Politica da Qualidade

A IncBio, enquanto empresa de referéncia no setor industrial, tem presente a sua
responsabilidade e necessidade de contribuicdo para o desenvolvimento da industria e
da economia em geral. Nesse seguimento, acredita que é seu dever assumir o
compromisso da melhoria continua da qualidade dos seus servicos, processos e produtos

como pilar na solidificagao do prestigio da empresa.

A Geréncia adota uma Politica da Qualidade que se centra na sua Missao, Visao e Valores,
e que é reavaliada durante as revisdes pela Gestdo e divulgada através da sua afixagdao no

Manual de Gestdo da Qualidade.

Neste sentido, a Organizacdo compromete-se a:
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¢ Fomentar uma lideranca eficaz, ao fornecer as condi¢des necessarias para que os
responsaveis conduzam as suas equipas numa base de confianca e entusiasmo;

¢ Manter uma atitude de permanente atencao, incentivo e apoio ao Sistema de
Gestdo da Qualidade (SGQ) porque o considera um elemento fundamental ao
cumprimento da sua Missdo, a sua sustentabilidade e desenvolvimento;

* Motivar e comprometer, por uma participacdo sistematica dos agentes (internos
e externos) na dinamizacdo do SGQ;

e Assegurar as condi¢gdes necessarias a prossecucdo dos objetivos definidos no SGQ
em particular os inerentes a garantia da qualidade;

e Conceber, implementar e desenvolver modelos de relacionamento com os seus
clientes que lhe permitam conhecer e compreender as suas necessidades e
expectativas, atuais e futuras, de forma a garantir a sua plena satisfacao;

¢ Implementar uma gestdo por processos, integrados em sistemas, capazes de
assegurar o desenvolvimento das estratégias da Organizagao, de permitir a
tomada de decisdo baseada em informacdo factual e de antecipar as necessidades
de todas as partes interessadas;

e Satisfazer as necessidades do mercado e das partes interessadas, providenciando
produtos e servicos que cumpram ou excedam os requisitos legais e contratuais;

e Aplicar as boas praticas de gestdo em todas as suas atividades, assegurando a
utilizacdo eficiente dos recursos e investindo em tecnologias inovadoras e nas
melhores técnicas operacionais disponiveis, tendo em vista a continua adaptagao
a evolucdo dos mercados em que opera;

* Promover a sensibilizacdo e formacao dos colaboradores para as suas obrigacoes
individuais e coletivas quanto ao cumprimento dos requisitos e procedimentos
estabelecidos bem como a permanente melhoria da qualidade.

¢ Incluir objetivos quantificaveis de qualidade nos planos de negdcio, procedendo a
medicdo e avaliacdo dos resultados obtidos, a identificacdo de areas de melhoria
e ao estabelecimento de programas de atuacdo.

* Cumprir todos os requisitos legais, regulamentares e normativos, aplicaveis.
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3.2.3. OBJETIVOS DA QUALIDADE

De forma a ir de ao encontro com a politica da qualidade anteriormente definida, foram

definidos os objetivos da qualidade.

Sendo a qualidade um dos principais vetores estratégicos da Incalculavel Lda., os
objetivos da qualidade desdobram-se e interligam-se por todas as atividades e niveis de

responsabilidade.

Os objetivos da qualidade sao:

* Promover a qualidade da organizacao;

¢ Incentivar uma cultura interna de melhoria continua;

e Promover a integracdo de todos os colaboradores no SGQ;

e Monitorizar regularmente o SGQ;

e Avaliar os requisitos impostos pelo mercado e clientes;

e Gerir e atualizar os processos produtivos de forma a satisfazer sempre as partes
interessadas;

* Promover o crescimento pessoal e profissional dos colaboradores;

e Atitude coletiva privilegiando o trabalho em Equipa, com partilha de principios,
objetivos e resultados.

e Conformidade dos produtos de acordo com a legislagdo aplicavel.

3.2.4.MIssAO, VISAO E VALORES

Ainda acompanhando a definicdo da politica da qualidade, definiu-se os principios da

IncBio.
MISSAO

Fornecer produtos, servicos e solucdes de forma competente e focada na evolugao

industrial sustentavel.
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VISAO

Ser a empresa de referéncia para os nossos clientes fornecedores, investidores e
colaboradores, reconhecida como a melhor op¢do pela qualidade dos produtos e servigos

fornecidos.
VALORES

Na Incalculavel, Lda. acreditamos que a inovagdo, exceléncia e qualidade, a vocagdo para
agir e honrar os compromissos, a estimulagao de um ambiente criativo e de partilha de
ideias, assim como o comprometimento da evolugcdo e melhoria contantes sdo os pilares

para a estrutura de sucesso desejada.

3.2.5.ESTRUTURA DOCUMENTAL

A documentacdo do SGQ identifica a metodologia basica pela qual uma organizacdo
opera. O SGQ da IncBIO é composto por um conjunto de documentos, em que a sua
emissdo/revisdo é efetuada de acordo com as necessidades e sempre conforme as regras
descritas nos procedimentos internos e as exigéncias da norma de referéncia. Os

documentos sdo emitidos pelo DQ e introduzidos no SGQ apds aprovagdo da Geréncia.

Estes documentos incluem declaragdes documentadas da politica da qualidade da
organizacao, os objetivos da qualidade, o manual da qualidade, descrevem os processos,
os procedimentos, as instrucées de trabalho, métodos de trabalho adotados pela IncBio
para a implementacdo do SGQ e ainda a operacdo e o controlo dos processos e registos

da organizac¢do requeridos pela norma.

A nova revisao da norma ISO 9001 veio criar uma norma simples e de facil entendimento
por parte de todos os utilizadores, e reduzir a quantidade e o grau de detalhe de toda a
documentacdo requerida. O tamanho da documentacdo de um SGQ é de acordo com as
atividades de cada organizacdo, cada organizacao define o que é essencial para a boa

gestdo e quais as necessidades do plano da qualidade. A ISO 9001:2015 veio permitir as
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organizacoes maior flexibilidade organizacional na forma como escolhe documentacao o
seu SGQ. Ou seja, cada organizacao pode definir a quantidade de informagao
documentada para demonstrar o planeamento, operacao e controlo dos seus processos

e ainda da implementagado e melhoria continua do SGQ.

Na IncBio a estrutura documental encontra-se organizada hierarquicamente da seguinte

forma:

Manual da Qualidade

Processos

Procedimentos

| Ing-tru;ﬁes de Trabalho, Manual de Fungﬁés,- |
Manual de Acolhimento

Impressos

Figura 10 — Estrutura documental da IncBio.
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3.2.5.1. MANUAIS

Na Incbio existem trés manuais, Manual da Qualidade (MQ), Manual de Fun¢bes e Manual

de Acolhimento.

O Manual da Qualidade (MQ) é o documento que descreve o sistema de gestdo da
qualidade, a politica da qualidade, os principios da organizagao e toda a documentagao

do SGQ. O mesmo pode ser consultado no Anexo D.

O Manual de Fungdes reune as descricdes de todos os cargos existentes na empresa. O

mesmo pode ser consultado no Anexo E.

O Manual de Acolhimento é um documento que fornece informacdo importante na
integragdo de novos colaboradores, da a conhecer a histéria da organizagao, e ainda
facilita a adequacdo, coeréncia e continuidade nas normas e procedimentos. O mesmo

pode ser consultado no Anexo F.
Seguidamente encontra-se a listagem da codificagdo.

INCMO001 — Manual da Qualidade
INCMO002 — Manual de Fungdes

INCMO0O03 — Manual de Acolhimento

3.2.5.2. PROCESSOS

Um processo define um conjunto de atividades interrelacionadas que transformam
entradas em saidas de forma atingir o resultado pretendido. S3o documentos criados para
definir atividades e tarefas que sustentam o SGQ e clarificam como este funciona. Na
IncBio estas atividades (entradas) sdo o método que permite a cada departamento ou

subdepartamentos pegar no seu trabalho e transformar em produto (saidas).

Na implementacdo do SGQ na IncBio, existe o seguinte fluxograma dos processos:
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Figura 11 — Fluxograma dos processos.

Na totalidade existem 11 processos, que estdo agrupados em trés distintos grupos,
Processos Estratégicos, Processos Principais e Processos de Suporte. Estdo codificados e

denominados da seguinte forma.

Processos Estratégicos — Na IncBio este grupo de processos é considerado os processos
pilares. Sdo os que estdo relacionados com praticamente todas as decisGes mais
relevantes, como definicdo de politicas, estratégias e diretrizes para o desenvolvimento
da organizacao.

INCPROCO001 - Gestdo da Organizacao

INCPROCO002 — Controlo do Sistema de Gestao da Qualidade

INCPROCO003 — Gestao Financeira

INCPROCO004 — Gestao de Recursos Humanos
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Processos Principais — Sao denominados de processos principais, pois a sua fungao é de

permitir executar as atividades principais da organizacao.

INCPROCO005 — Gestao de Clientes

INCPROCO006 - Concecdo e Desenvolvimento de Projetos de Engenharia
INCPROC007 - Producdo de Produtos

INCPROCO008 — Gestdo de Entregas

INCPROC009 — Pds-Vendas

Processos de Suporte — Por ultimo, e ndo menos importante, sdo os processos de suporte.
Como o proprio nome diz, sdo considerados de suporte porque representam as atividades
internas que contribuem para a operacionalizacdo das atividades principais, assegurando

assim o bom funcionamento da IncBio.

INCPROCO010 - Gestdo de Equipamentos e Infraestruturas
INCPROCO011 - Gestao de Compras e Fornecedores

A cada processo esta associado um responsavel, as entradas e saidas, os indicadores e os
documentos associados ao mesmo. No anexo G é possivel observar todos os processos

criados.

3.2.5.3. PROCEDIMENTOS

Os procedimentos sdo responsaveis por padronizar os processos. Os procedimentos
interligam o dia a dia da organizagdo com os objetivos da qualidade definidos no Manual
da Qualidade, instruindo o colaborador de como executar determinada tarefa, atividades
e respetivas responsabilidade associada aos procedimentos. Na IncBio foram criados oito

procedimentos.

INCPROO1 - Apresentacao de Cotacao

INCPR002 — Compras / Subcontratacdo / Selecdo e avaliacdo de fornecedores
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INCPRO03 — Gestao de Documentos Internos e Externos
INCPR004 — Gestdao de Encomendas de Clientes
INCPROO5 — Construcdo do Projeto

INCPRO06 — Tratamento de Nao Conformidades
INCPRO07 — Gestdo de Stocks e Inventarios

INCPRO08 — Auditoria Interna

Em cada procedimento é definido o departamento responsavel, a descricdo de cada
atividade é feita através de um fluxograma que indica também o responsavel por cada
atividade e os documentos necessarios para o cumprimento de cada etapa. No anexo H,

é possivel encontrar todos os procedimentos criados.

3.2.5.4. INSTRUCOES DE TRABALHO

Ainstrucdo de trabalho (IT) € um documento criado com o intuito de descrever, de forma
simples e direta, a forma mais correta de realizar uma operacdo e/ou tarefa. Numa
instrugdo de trabalho (IT) é definido um padrao técnico, o intuito é ficar definido como se
realiza a tarefa para mais tarde usar na formacdo de novos colaboradores. Sdo aplicadas

essencialmente a atividades produtivas.
Na IncBio foram criadas cinco instrugdes de trabalho.

INCITOO01 - Armazenagem

INCIT002 - Equipamentos de Protegdo Individual
INCITO03 - Expedicdao

INCITO04 - Inventarios

INCIT005 — Rececdo de Encomendas

No anexo |, é possivel ver todas as instrucdes de trabalho criadas para a IncBio.
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3.2.5.5. IMPRESSOS

Os impressos sdao considerados todos os documentos utilizados na organizagdo como
complemento aos processos e procedimentos. Estes sdo usados para registar as diversas
atividades e que contém informacdo relevantes para a monitorizacdo e gestdao do SGQ.

Neste momento a IncBio contém 29 impressos utilizados diariamente.

INCIPOO01 - Atribuicdo de equipamentos de protecao individual
INCIP002 - Avaliacdo de desempenho do colaborador

INCIP003 — Registo de NC na Avaliacdo de desempenho do colaborador
INCIP004 - Avaliacdo de NC nos fornecimentos / fornecedores
INCIPOO5 - Carta de fecho de reclamagao

INCIP006 - Comunicagao de ndao conformidades em veiculos

INCIPOO7 - Ficha de cliente

INCIPOO0S - Ficha de registo de verificacdo semanal de empilhadores
INCIPOO09 - Ficha individual de colaborador

INCIP010 - Inquérito de avaliacdo da satisfacdo de cliente

INCIPO11 - Inquérito de avaliagao da satisfagdo do colaborador
INCIPO12 - Inventadrios Parciais

INCIPO13 - Lista de existéncias parciais em armazém

INCIP014 - Lista de verificacdo do estado de manutenc¢do da producao
INCIPO15 - Modelo de carta

INCIPO16 - Ordem de fabrico

INCIP017 - Férias, Registo de faltas e auséncias

INCIPO18 - Pedido interno de material

INCIP019 - Plano anual de revisdo de equipamentos

INCIP020 - Plano de formacao
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INCIP021 - Plano de objetivos
INCIP022 - Registo de ndo conformidades em encomendas
INCIP023 - Registo dos tempos de trabalho
INCIP024 - Registo e tratamento de nao conformidades
INCIP025 - Relatdrio de despesas
INCIP026 - Selegao e avaliagdo de fornecedores
INCIP027 - Controlo da Roupa de Trabalho
INCIP028 - Ficha de registo de verificagdo semanal Ponte Rolante
INCIP029 — Controlo de documentos internos e externos
No anexo J encontra-se representados todos os impressos criados para a IncBio.

Na tabela seguinte é possivel ver a interligacdo entra os processos, procedimentos,
instrucdes de trabalho e impressos.

Tabela 7 — Interligagcdo entre processos, procedimentos, instru¢des de trabalho e impressos.
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Processos Procedimentos / IT’s / Impressos e Manuais Caddigo
Gestdo da Plano de objetivos INCIPO21
Organizacgao
INCPROO01
Gestdo de documentos internos e externos INCPR0O02
Tratamento de Nao Conformidades INCPROO6
Auditoria Interna INCPROO8
Controlo do Sistema Equipamentos de Protecdo Individual INCITOO02
de Gest3o da Atribuicdo de equipamentos de protecao individual INCIPOO1
Qualidade Registo e tratamento de Ndao Conformidades INCIPO24
INCPROC002 Roupa de trabalho — controlo INCIPO27
Controlo de documentos internos e externos INCIPO29
Manual da Qualidade INCMO001
Manual de funcbes INCMO002
Manual de Acolhimento INCMO003
Gestdo Financeira Relatério de despesas INCIPO25
INCPROCO003
Avaliacdo de desempenho de colaborador INCIPOO2
Registo de NC na avaliagdo de desempenho do INCIPOO3
colaborador INCIPOO9
Ficha individual de colaborador INCIPO11
N Inquérito de avaliagdo da satisfacdo de colaborador INCIPO17
Gestdo de Recursos .. . A
HUManos Férias, Registo d(Na faltas e auséncias INCIPO20
INCPROC004 Plano de formagao INCIPO23
Registos de tempo de trabalho INCMO001
Manual da Qualidade INCMO002
Manual de fungdes INCMO003
Manual de Acolhimento
Apresentacdo de cotacao INCPROO1
Gest3o de dlientes G.estéo de .encomendas de clientes INCPROO4
INCPROCOOS Ficha de Cliente INCIPOO7
Inquérito de avaliacdo de satisfacdo do cliente INCIPO10
Modelo de carta INCIPO15
Concecao e
Desenvolvimento de Apresentacdo de cotacao INCPROO1
projetos de Gestdo de encomendas de clientes INCPROO4
engenharia
INCPROCO006
Construgdo do projeto INCPROO5
Produgao de produtos Inventarios INCITOO4
INCPROCOO7 Inventarios parciais INCIPO12
Lista de existéncias parciais na produgao INCIPO13
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Ordem de fabrico INCIPO16
Pedido interno de material INCIPO18
Gestao de entregas Expedicdo INCITOO3

INCPROCO008

Tratamento de Nao Conformidades INCPROO6
, Avaliagao de NC nos fornecimentos e fornecedores INCIPOO4

Pds-vendas ~

INCPROCO09 Carta e fecho de reclamacao INCIPOO5
Inquérito de avaliacdo da satisfacdo do cliente INCIPO10
Registo de ndo conformidade em encomendas INCIPO24

~ Comunicagao de NC em veiculos INCIPOO6
Gestdo de \ e .
. Ficha de verificagdo semanal de empilhadores INCIPOO8
equipamentos e . e ~ ~
. Lista de verificagao do estado da manutengdo da produgdo INCIPO14
infraestruturas . .

INCPROCO10 Plano anual de revisdo de equipamentos INCIPO19
Ficha de registo de verificacdo semanal Ponto Rolante INCIP0O28
Compras/subcontratacdo/selecdo e avaliacgdo de INCPROO2
fornecedores INCPROO6
Tratamento de Nao conformidades INCPROO7
Gestdo de stocks e inventarios INCITOO1
Armazenagem INCITOO4

Gestdo de Compras e Inventarios INCITO05

FornecedorZs Rececdo de encomendas INCIPOO4

INCPROCO11 Avaliacdo de NC nos fornecimentos e fornecedores INCIPOO5
Carta de Fecho de Reclamacao INCIPO12
Inventarios parciais INCIPO13
Lista de existéncias parciais na produgao INCIPO18
Pedido interno de material INCIP022
Registo de NC em encomendas INCIPO26

Selecdo e avaliacdo de fornecedores
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4. CONCLUSOES E  TRABALHO
FUTURO

O objetivo principal deste projeto assentou na concecao de bases para a implementacao
de um SGQ, regidos pela norma NP EN ISO 9001:2015, numa empresa de produgdo de
unidades de Biodiesel, IncBio, com o intuito de melhorar o seu desempenho e praticas no

decorrer da sua atividade econdmica.

Nos dias de hoje, é fundamental que a organizagao possua procedimentos e metodologias
gue permitam a gestdo da qualidade dos seus servicos e produtos para garantirem a

satisfacdo dos clientes. Desta forma um SGQ constitui um pilar essencial de
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desenvolvimento e melhoria dos processos e servicos da organiza¢ao quando se pretende

manter o foco no cliente.

No inicio do projeto foi realizada uma auditoria de diagndstico onde se verificou a
inexisténcia de qualquer evidéncia para o desenvolvimento da implementagdo do SGQ.
Desta forma, um dos primeiros passos foi a avaliacdo e definicdo de cada fungdo existente
na organizagao e as tarefas associadas. Posto isto avangou-se para a criagao da politica da
gualidade e restantes pontos de interesse, todo este projeto foi auxiliado e acompanhado

pela orientadora na empresa.

Posteriormente, foram definidos processos e criados procedimentos, instrucdes de

trabalho e impressos de acordo com a organizacdo da empresa.

Durante a execug¢ao do trabalho, foram sendo implementadas diversas medidas no
sentido de ajustar e adaptar o SGQ aos requisitos da norma em estudo. Uma das medidas
implementadas e que surgiram devido a situagao atual do COVID-19, foi a implementagao
de um plano de contingéncia e de procedimentos e medidas criados de acordo com a

realidade da empresa.

No final de todo o desenvolvimento, o sistema ficou sem ser implementado por decisdo
da Geréncia. Até a data de finalizacdo deste projeto a Geréncia ndo tinha verificado
quaisquer documentos criados e nem tinha reunido com o departamento de qualidade,
desta forma, todo o sistema de gestao da qualidade foi criado e encontra-se pronto a ser

implementado e pronto para uma auditoria interna.

A maior dificuldade no desenvolvimento e implementacdo deste trabalho, foi a auséncia
e a colaboracdo por parte da Geréncia. Na implementacdo de um Sistema de Gestdo da
Qualidade a gestdo de uma organizacdo ndo passa somente pela implementacdo de uma
norma, mas sim pelo envolver de todas as pessoas, de todos os niveis da organizacdo, e
ainda respeita-las como individuos. O envolvimento de todos, permite que o colaborador
saiba qual é o seu contributo, desta forma saberd qual o seu papel e ird proporcionar
comprometimento, a melhoria das suas competéncias, e ainda o seu reconhecimento e

valorizacdo. A comunicacdo, a consciencializacdo e a formacdo dos colaboradores sdo
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elementos fundamentais que possibilitam que todas as suas capacidades sejam utilizadas
em prol da organizagao. A auséncia da Geréncia permitiu que os processos nao fossem

implementados e que os colaboradores ndo tivessem interesse na sua implementacao.

Um trabalho futuro seria com o envolvimento da Geréncia, permitindo assim
implementar o SGQ e efetuar auditorias internas. Também, futuramente, comecar a
trabalhar na implementagao da ISO 14001:2015 - Sistema de Gestao Ambiental. A IncBio,
€ uma organizacdo que necessita da implementacdo do Sistema de Gestdao Ambiental
para controlar os aspetos ambientais inerentes a sua atividade organizacional, visto estes

poderem provocar danos ambientais a longo prazo.
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6. ANEXOS
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Anexo A. Auditoria de Diagnostico
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Lista de Verificacao da Auditoria

INCOIG

Incalculavel, Lda.

4. Contexto da Organizagao

4.1. Compreender a organizacao e o seu contexto

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

E identificado como a organizacio determina as
questBes externas e internas relevantes para o seu
propdsito ou orientagdo estratégia?

X

De que forma essas questdes afetam a capacidade de
alcangar pretendido do SGQ?

X

De que forma a organizacdo monitoriza e revé a
informacdo acerca das questdes internas e externas?

4.2. Compreender as necessidades e as espectativas das partes interessadas

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

Sao definidas quais as partes interessadas e relevantes
para o SGQ?

X

Como foram determinados os requisitos que sdo
relevantes para o sistema de gestdo da qualidade?

X

Foi determinado o impacto ou potencial impacto que
a organizacdo poderia ter por parte das partes
interessadas?

De que forma a organizacdo monitoriza e revé a
informacao acerca das partes interessadas e dos seus
requisitos relevantes?

4.3. Determinar o ambito do sistema de gestdo da qualidade

Requisit Conf Nao Oportunidade Nao
equisttos onforme Conforme | de Melhoria Aplicado

De que forma é que os limites e a aplicabilidade do
SGQ foram utilizados para estabelecer o ambito da X
organizagao?
Como é que as questdes externas e internas, os
requisitos das partes interessadas e os produtos e os
servicos da organizacdo foram tidos em conta na X
determinacdo do ambito da organizagdo?
Como é que foi determinado o ambito do SGQ e
aplicados requisitos desta Norma por parte da X
organizagao?

Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020

Revisdo: Aprovado: 1
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Incalculavel, Lda.

A organizagdo determinou algum dos requisitos da
presente norma que nao sdo aplicaveis?

Demonstre como é que os mesmo ndo afetam a
conformidade dos produtos e servigos.

O ambito do SGQ esta documentado?

Foram identificadas as principais quest&es internas e
internas, os produtos e servicos que impactam o
ambito do SGQ?

X |X| X | X

4.4. Sistema de gestdo da qualidade e respetivos processos

Requisit Conf Nao Oportunidade Ndo
equisitos ontorme Conforme | de Melhoria Aplicado
De que forma o SGQ foi implantado? X
Demonstre como os processos foram determinados e
implementados? X
Como os processos foram definidos e de que forma
interagem? Verificou-se as entradas e saidas dos X
processos?
Qual a sequencia e interagdo desses processos? X
Quais sdo os critérios e métodos necessarios para
assegurar a operacionalizacdo e o controlo eficazes X
destes processos?
De que forma foram determinados os recursos e
comos estes foram designados? X
Como é que sao atribuidas as responsabilidades e as
autoridades para os processos? X
Sao verificados os riscos e oportunidades e que
medidas sdao tomadas para tratar dos mesmos? X
Quais os métodos utilizados para monitorizar, medir e
avaliar os processos? X
Sdo implementadas acGes necessdrias para assegurar
que estes processos atingem os resultados X
pretendidos?
Como sdo determinadas as oportunidades de melhoria
dos processos e do SGQ? X
Que documentos existem que suportam a
operacionaliza¢cao dos processos? X
Como é que essa documentacdo é retida e controlada? X
De que maneira se assegura que 0OS Processos sao
implementados de acordo com o planeado? X
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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5. Lideranca

5.1. Lideranga e compromisso

5.1.1. Generalidades

Requisitos Conforme Nao Oportunidade Nao
Conforme | de Melhoria Aplicado
Como a gestdo de topo demonstra lideranca e
compromisso ao assumir responsabilidade pela
eficacia do sistema da qualidade? X
De que maneira estdo a politica da qualidade e os
objetivos estabelecidos para o sistema de gestdo da
qualidade e de que modo sdo compativeis com o X
contexto e a orientac¢do estratégica?
5. Lideranga
5.1. Lideranga e compromisso
5.1.2. Foco no cliente
Requisitos Conforme Nao Oportunidade Nao
Conforme | de Melhoria Aplicado
Como é efetuada a divulgacao da politica da qualidade
na organizacao? Demonstre que esta é aplicada e X
entendida.
Como estdo os requisitos do SGQ integrados nos
processos de negocio? X
De que forma o pensamento baseado no risco é
implementado? X
Como é garantida a disponibilizagdo dos recursos
necessarios para o SGQ X
De que forma é assegurado que o SGQ atinge os
resultados pretendidos? X
Como é que se processa 0 comprometimento, a
orientagdo e o apoio das pessoas para a contribuicdo X
de um SGQ eficaz?
Como é promovida a melhoria continua? X
De que maneira é efetuado o suporte a outras fungdes
de gestdo relevantes a fim de demonstrarem a sua X
lideranca nas suas areas de responsabilidade?
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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5.2. Politica

5.2.1. Estabelecer a politica da qualidade

5.2.2. Comunicacdo da politica da qualidade

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

N3o
Aplicado

Como é que a gestdo de topo estabelece, implementa
e mantém a politica da qualidade

X

De que forma é possivel verificar que a politica de
qualidade é adequada ao propésito e contexto da
organizagao?

A politica da qualidade proporciona um

enquadramento para a definicdo de objetivos da X
qualidade?
Estd presente um compromisso para a satisfa¢do dos X
requisitos aplicaveis?
Inclui um compromisso para a melhoria continua do X
SGQ?
Onde se encontra a politica da qualidade X
documentada?
De que forma é comunicada? Demonstre como a X
mesma é comunicada e aplicada na organizagao.
Como é que a politica da qualidade é disponibilizada as X
partes interessadas?
5.2. Funcgdes, responsabilidades e autoridades organizacionais
Requisit Conf Nao Oportunidade Nao
equisttos onforme Conforme | de Melhoria Aplicado
Como é que a gestdo de topo garante que as
responsabilidades e autoridades para fungdes X
relevantes sao atribuidas, comunicadas e
compreendidas?
De que forma a gestdo de topo atribui a
responsabilidade e autoridade para assegurar que o X
sistema de gestdo da qualidade estd em conformidade
com os requisitos desta Norma?
De que forma a gestdo de topo atribui a
responsabilidade e autoridade para assegurar que, dos X
processos estdo a resultar saidas pretendidas?
Como sdo reportados o desempenho do SGQ e as X
oportunidades de melhoria a gestao de topo?
Como é promovido o foco no cliente em toda a X
organizagao?
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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Como é assegurada a integridade do SGQ quando se
planeia me implementam altera¢des no SGQ?

6. Planeamento

6.1. AgBes para tratar riscos e oportunidades

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

Como é que as questdes internas e externas sdo partes
interessadas aquando do planeamento para o SGQ?

X

De que forma sdo determinados e abordados os riscos
e oportunidades, para que o SGQ possa atingir osa
resultados pretendidos, prevenir e reduzir efeitos
indesejados e obter melhoria continua?

X

De que forma as agles sdo planeadas para tratar os
riscos e oportunidades?

Como é que as agoes sao integradas e implementadas
nos processos do SGQ?

De que forma é realizada a avaliagao da eficacia dessas
acoes?

6.2. Objetivos da qualidade e planeamento para os atingir

Requisitos Conforme Nao Oportunidade Nao
9 Conforme | de Melhoria Aplicado
Onde se encontram documentados os objetivos da X
qualidade?
Os mesmos sdao consistentes com a politica da X
qualidade?
Tém em consideragdo os requisitos aplicaveis? X
Sdo relevantes para a conformidade dos produtos e X
servicos e para o aumento da satisfacdo do cliente?
S3do monitorizados? Como? Com que frequéncia? X
S3ao comunicados? X
Sao atualizados conforme adequado? X
De que forma a organizagdo determina o que serd
realizado, com que recursos, quando termina e de que X
modo serdo avaliados os resultados para os objetivos
da qualidade?
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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6.3. Planeamento das alteragdes

Requisitos Conforme Nao Oportunidade Nao
9 Conforme | de Melhoria Aplicado
Como sdo planeadas as alteracdes ao SGQ? X
Demonstre o propdsito e potenciais consequéncias X

das alteracoes?

De que maneira sdo disponibilizados os recursos?

7. Suporte

7.1. Recursos

7.1.1. Generalidades

7.1.2. Infraestruturas

7.1.3. Ambiente para operacionalizagdo dos processos

7.1.4. Recursos de monitoriza¢do e medicao

7.1.5. Rastreabilidade da medi¢ao

7.1.6. Conhecimento organizacional

Requisit Conf Nao Oportunidade Nao
equisttos onforme Conforme | de Melhoria Aplicado

Indique de que maneira os recursos sao determinados
e providenciados para o estabelecimento, X
implementacdo, manutencdo e melhoria continua do
SGQ?
Mostre como é que a organiza¢do considera o que é X
necessario ser obtido de fornecedores externos?
De que forma sdo providenciadas pessoas necessarias
a eficaz implementacdo do SGQ e a operacionalizacdo X
e controlo dos processos?
Como sao determinadas, providenciadas e mantidas as
condicdes ambientais para a operacionalizacdo dos X
processos e para a obtencdo dos produtos e servicos?

Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020

Revisdo: Aprovado: 6




Lista de Verificacao da Auditoria

INCOIG

Incalculavel, Lda.

De que modo ¢é garantido que o0s recursos
providenciados sdo adequados aos tipos especificos de
atividades de monitoriza¢do e medi¢do realizadas e
que sdo mantidos para assegurar a sua continua
adequacédo aos propdsitos?

Indique onde se encontra documentada a informacao.

Quando aplicavel, demonstre que as calibracdes ou
verificacGes sdo efetuadas em intervalos especificados
ou antes da utilizacdo, faca a padrées de medicdo
internacionais ou nacionais.

Se ndo existirem tais padrbes, apresente a
documentacdo utilizada como base para o
procedimento de calibracdo ou verificacao.

Mostre como se encontra o equipamento de medigdo
identificado de forma a determinar o seu estado de
calibracao.

Mostre de que maneira se assegura que O
equipamento se encontra salvaguardado de danos e
deterioragao que possam invalidar o processo.

De que forma é avaliada a validade de resultados de
medicdo anteriores a alguma adversidade detetada no
equipamento durante uma calibracdo ou verificagdo?

Como é definido o conhecimento necessario para a
operacionalizacdo de processos?

De que forma é mantido o conhecimento
organizacional e disponibilizado?

Como considera o conhecimento atual e de que forma
sdo adquiridos novos conhecimentos de maneira a
acompanhar as novas necessidades e tendéncias?

X | X | X | X

7.2. Competéncias

Requisitos Conforme Nao Oportunidade Nao
Conforme | de Melhoria Aplicado
Mostre como sdo determinadas as competéncias
necessarias das pessoas que executam tarefas que X
afetam o desempenho do SGQ.
Como é estabelecido que as pessoas sdo competentes
para o desempenho das tarefas e como sao avaliadas X
as suas agoes?
Apresente o documento onde se encontra retida a
informacao acerca das competéncias? X
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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7.3. Consciencializacdo

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

De que forma as pessoas estdo conscientes da politica
da qualidade, dos objetivos da qualidade, do seu
contributo para a eficacia do SGQ e das implicacdes da
ndo conformidade com os requisitos do SGQ?

X

7.4. Comunicacao

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

Como sao determinadas as necessidades de
comunicacao interna e externa relevantes para o
SGQ?

O que é comunicado?

Quando é comunicado?

A quem é comunicado?

Como é comunicado?

Quem é que comunica?

7.5. Informagdo documentada

7.5.1. Generalidades

7.5.2. Criacdo e atualizacdo

7.5.3. Controlo da informacdo documentada

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

Que informac¢do documentada existe que é requerida
por esta Norma?

X

Que informagao documentada existe que é
necessaria para a eficacia do SGQ?

Mostre que a documentagdo apresenta indentagdo e
descrigao.

Em que formatos existe?

Apresente provas de que a documentacgao é revista e
aprovada em termos de pertinéncia e adequacgao?

Perante o controlo da informac¢do documentada, como
é processada:

X | X | X| X| X
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A distribuicdo?

O acesso?

A recuperagao?

A utilizagdo?

O armazenamento e conservag¢ao?
O controlo de alteracbes?

A retencdo e eliminacdo?

Como é identificada e controlada a informacao
documentada de origem externa determinada pela
organizagdo como sendo necessaria para o
planeamento e a operacionalizacdo do SGQ?

8. Operacionalizacao

8.1. Planeamento e controlo operacional

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

N3o
Aplicado

Como sdo controlados e implementados os processos
necessarios para satisfazer os requisitos para o
fornecimento de produtos e servicos?

X

De que modo sdo determinados os requisitos dos
produtos e servicos?

Quais os critérios para os processos e para a aceitacdo
dos produtos e servigos?

Como esta implementado o controlo de processos?

X | X | X

Mostre um documento que apresente evidéncias de
que os processos foram realizados conforme planeado
e da conformidade de produtos e servicos com os
respetivos requisitos?

pa

De que modo s3do controladas as alteragdes
planeadas?

Quais as a¢Ges tomadas para mitigar efeitos adversos?

pa

De que modo s3ao controlados o0s processos
subcontratados?

Cédigo: Elaborado:
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8.2. Requisitos para produtos e servigos

8.2.1. Comunicagdo com o cliente

8.2.2. Determinagdo dos requisitos para produtos e servigos

8.2.3. Revisdo dos requisitos para produtos e servigos

8.2.4. Alteragdes aos requisitos para produtos e servigos

Reauisit Conf Nao Oportunidade Ndo
equisitos ontorme Conforme | de Melhoria Aplicado
Como é efetuada a comunicagao com os clientes? X
De que forma sdo comunicadas informacdes acerca
de produtos, servigcos, encomendas, contratos,
retorno da informacdo do9s clientes, controlo da X
propriedade do cliente, requisitos especificos e para
acOes de contingéncia?
Qual é o processo para determinar os recursos
relacionados com os produtos e servigos a propor aos X
clientes?
De que modo é estabelecido, implementado e mantido X
este processo?
Como sdo definidos os requisitos de produtos e
servicos incluindo  exigéncias  estatudrias e X
regulamentares aplicaveis?
Como é garantida a satisfacdo das alegagGes relativas X
aos produtos e servigos?
De que forma é realizada a revisdo aos requisitos
especificados pelo cliente e pela organizacdo? As
exigéncias estatuarias e regulamentares aplicaveis aos X
produtos e servicos? E os requisitos contratuais ou de
encomenda?
Mostre que os requisitos contratuais ou de
encomenda sdo resolvidos? X
De que forma sdo resolvidos os requisitos contratuais
ou de encomenda quando diferem dos previamente X
executados?
Como sdo confirmados os requisitos de clientes antes
da aceitacdo quando o cliente ndo fornece uma X
declara¢do documentada dos seus requisitos?
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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Mostre a documentagao dos resultados de antevisdo e
de quaisquer novos requisitos para produtos e
Servigos.

Mostre a documentagdo que contém as alteragdes dos
produtos e servicos

Como é assegurado que a informacdo documentada é
corrigida e que as pessoas relevantes tomam
consciéncia dos requisitos alterados?

8.3. Requisitos para produtos e servigos

8.3.1. Generalidades

8.3.2. Planeamento do design e desenvolvimento

8.3.3. Entradas para design e desenvolvimento

8.3.4. Controlos do design e desenvolvimento

8.3.5. Saidas do design e desenvolvimento

8.3.6. Alteracdes do design e desenvolvimento

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

Ao determinar as etapas e os controlos para design e
desenvolvimento mostre como considera:
A natureza, duragao e os controlos;
As etapas requeridas pelo processo,
incluindo as revisdes aplicdveis;
As atividades requeridas de verificacdo e
validacgao;
As  responsabilidades e  autoridades
envolvidas;
As necessidades em termos de recursos
internos e externos;
A necessidade de controlar as interfaces
entre as pessoas envolvidas no processo;
A necessidade de envolver clientes e
utilizadores no processo.
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Apresente a informa¢do documentada necessaria para
demonstrar que foram satisfeitos os requisitos de
design e desenvolvimento.

Apresente como sdo determinados os requisitos
essenciais para os tipos especificos de produtos e
servicos a ser objeto de design e desenvolvimento,
tendo em conta:
Os requisitos funcionais e de desempenho;
A informacdo resultante de atividades
anteriores semelhantes;
Exigéncias estatudrias e regulamentares;
Normas ou cddigos de conduta que a
organizacdo se tenha comprometido a
implementar;
As potenciais consequéncias de falhas.

Como é definido que as entradas sdo adequadas,
completas e sem ambiguidades, relativamente aos
propdsitos de design e desenvolvimento?

De que modo é aplicado o controlo de processos para
assegurar que:
Os resultados a ser obtidos sdo definidos;
As revisOes sdo conduzidas para avaliar a
aptiddo dos resultados para satisfazer os
requisitos;
As saidas satisfazem os requisitos de entrada;
As atividades de validacdo sdo conduzidas
para assegurar que os produtos e servigos
resultantes satisfazem os requisitos para a
aplicagdo especificada ou a utilizagdo
pretendida.

De que modo é aplicado o controlo de processos para
assegurar que as saidas:
Satisfazem os requisitos de entrada;
Sao adequadas para o0s subsequentes
processos de fornecimento de produtos e
servigos;
Incluem ou referem requisitos de
monitorizacgdo e medicdo, bem como
critérios de aceitacdo;
Especificam as caracteristicas dos produtos e
servigos que sao essenciais para a utilizagdo
e para a prestagao adequada.

Apresente a informagdo documentada disponivel
acerca das saidas de design e desenvolvimento.

Como é executada a identificacdo, revisao e o controlo
das alteracbes feitas durante ou apds o design e
desenvolvimento de produtos e servigos para
assegurar que nao hd nenhum impacto adverso sobre
a conformidade com os requisitos?

Cédigo: Elaborado:
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Apresente a informagdo documentada disponivel
acerca das alteragdes de design e desenvolvimento.

8.4. Controlo dos processos, produtos e servigos de fornecedores externos

8.4.1. Generalidades

8.4.2. Tipo e extensdo do controlo

8.4.3. Informacdo para fornecedores externos

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

Como é assegurado que os processos, produtos e
servicos de fornecedores externos estdo conforme os
requisitos?

X

Mostre como s3ao aplicados os controlos aos
processos, produtos e servigos, quando:
Os produtos e servicos de fornecedores
externos se destinam a ser incorporados nos
proprios produtos e servigcos da organizacao;
Os produtos e servicos sdo fornecidos
diretamente aos clientes por fornecedores
externos em nome da organizacao;
Um processo, ou parte de um processo, é
realizado por um fornecedor externo como
resultado de uma decisdo da organizagao.

Mostre como ¢é efetuada a avaliacdo, selecado,
monitorizacdo do desempenho e reavaliacdo de
fornecedores.

Apresente a informacdo documentada relativa ao
controlo dos processos, produtos e servicos
fornecedores externos.

Como ¢é determinado o controlo aplicado aos
fornecedores externos relativamente a processos,
produtos e servicos, tendo em conta:
O potencial impacto dos processos, produtos e
servicos de fornecedores externos sobre a
capacidade da organizagdo para satisfazer de
forma consistente os requisitos dos clientes
bem como exigéncias estatudrias e
regulamentares aplicaveis;
A eficdcia dos controlos aplicados pelo
fornecedor externo.
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Que verificagdes, ou outras atividades existem para
assegurar que os processos, produtos e servicos de
fornecedores externos satisfazem os requisitos?

Mostre como é efetuada a comunicagao dos requisitos
aos fornecedores externos para:
Processos, produtos e servigos a fornecer;
Aprovacdo dos processos, produtos,
métodos, servicos ou equipamentos;
Competéncia das pessoas, incluindo
qualificacGes necessarias;
As interagdes do fornecedor externo com o
SGQ da organizagao;
O controlo e a monitorizagdo do
desempenho do fornecedor externo a serem
aplicados pela organizagao;
As atividades de verificacdao ou validacao que
a organizacdo, ou o seu cliente, tenciona
levar a cabo nas instalacGes do fornecedor
externo.

Antes de comunicar com os fornecedores externos,
como ¢é garantida a adequacdo aos requisitos
especificos.

8.5. Producdo e prestacao de servico

8.5.1. Controlo da produgdo e da prestacdo de servigo

8.5.2. Ident5ificagdo e rastreabilidade

8.5.3. Propriedades dos clientes ou dos fornecedores externos

8.5.4. Preservagao

8.5.5. Atividades posteriores a entrega

8.5.6. Controlo das alteragdes

Requisitos Conforme Nao Oportunidade Nao
Conforme | de Melhoria Aplicado
Que condicBes controladas existem para a producgdo e
prestacdo de servicos, incluindo as atividades de X
entrega e posteriores a entrega?
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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Apresente as condi¢des controladas para:
A disponibilidade de informacgao
documentada que defina as caracteristicas
dos produtos e dos servigos;
A disponibilidade de informacdo que defina
as atividades a ser executadas e os resultados
a obter;
A implementacdio de atividades de
monitorizacdo e de medicdo em etapas que
verifiguem os critérios de controlo dos
processos ou das saidas e os critérios de
aceitacdo de produtos e servicos foram
satisfeitos;
A utilizagdo da infraestrutura e do ambiente
adequados para a operacionalizacdo dos
processos;
A designacdo de pessoas competentes,
incluindo quaisquer qualificagcdes requeridas;
A validacdo e a revalidacdo periddica da
capacidade dos processos de producao e de
prestacao do servigco para serem atingidos os
resultados planeados, quando a saida
resultante ndo possa ser verificada por uma
monitorizacdo ou medicdo subsequente;
A implementacdo de acbes para prevenir o
erro humano;
A implementagcdo de atividades de
libertacdo, de entrega e posteriores a
entrega

Quais os meios utilizados para identificar as saidas
quando é necessdrio assegurar conformidade de
produtos e servigos?

Como é identificado o estado das saidas?

Como é controlada a identificagdo Unica das saidas
quando a rastreabilidade é um requisito? Que
informagdo documental retém?

Que cuidado ¢é disponibilizado aos clientes ou
fornecedores externos sob o seu controlo?

X | X |X| X

De que modo é identificada, verificada, protegida e
salvaguardada a propriedade de clientes ou
fornecedores externos, disponibilizada para utilizagdo
ou para incorporagao nos produtos e servigos?

Que meios sdo utilizados para reportar ao cliente ou
fornecedor externo que a sua propriedade foi perdida,
danificada ou se encontra inadequada para utilizacdo?

Como é garantida a preservacdo das saidas durante a
producdo e a prestacdo do servico, de modo assegurar
a conformidade com os requisitos?
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Como sdo preservados os requisitos para as atividades
posteriores a entrega associadas aos produtos e aos
servigos?

Como sdao revistas e controladas alteragdes nao
previstas para assegurar a conformidade continuada
com os requisitos?

Apresente a informacdo documentada disponivel que
descreva os resultados da revisdo das alteragdes, a(s)
pessoa(s) que autorizou(aram) as alteracdes e
quaisquer a¢oes que resultem da revisdo.

8.6. Libertacao de produtos e servigos

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

N3o
Aplicado

Mostre como as disposicGes planeadas tém vindo a ser
implementadas nas etapas adequadas, para verificar
se 0s requisitos para produtos e servicos foram
satisfeitos.

X

Mostre como a libertagao de produtos e servigos para
o cliente ndo prossegue antes de terem sido
completadas de forma satisfatéria as disposicGes
planeadas, exceto quando aprovada por uma
autoridade relevante e, onde aplicdvel, pelo cliente.

Apresente informagdo documentada relativa a
libertacdo de produtos e servicos.

8.7. Controlo de saidas ndo conformes

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

Como sdo identificadas as saidas ndo conformes, com
os respetivos requisitos e controladas para prevenir a
sua utilizacao ou entrega nao pretendidas?

X

Quais as agdes corretivas adequadas sao tomadas
baseadas na natureza da ndo conformidade de
produtos e servigos?

Como sdo aplicadas a produtos e servicos nao
conformes que sejam detetados apos entrega dos
produtos, durante ou apds aprestacao do servico?

Como sdo tratadas as saidas ndo conformes em termos
de:
Corregao;
Segregacdao, contencao, retorno  ou
suspensdo do fornecimento de produtos e
Servicos;
Informagao ao cliente;
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Obtencdo de autorizagdo para aceitagao sob
derrogacao.

De que modo é verificada a conformidade com os
requisitos quando as saidas ndo conformes sdo
corrigidas?

Apresente a informacdo documentada que descreve a
ndo conformidade, as acdes empreendidas, as
derrogacdes obtidas e identifique a autoridade que
decide a acdo correspondente a ndo conformidade.

9. Avaliagdao do desempenho

9.1. Monitorizagdo, Medicao, Analise e Medigcao

9.1.1. Generalidades

9.1.2. Satisfagdo do Cliente

9.1.3. Andlise e avaliagdo

Requisit Conf Nao Oportunidade Nao
equisitos ontorme Conforme | de Melhoria Aplicado
Mostre como é executada a monitorizagdo e a X
medicdo quando necessario.
Mostre como sdo aplicados os métodos de
monitorizagdo, medi¢do, andlise e avaliagdo X
necessarios para assegurar resultados validos.
Demonstre quando € necessario proceder a
monitorizacdao e medicao. X
Mostre quando é necessario proceder a analise e a
avaliacdo os resultados da monitorizacdo e da X
medicao.
Apresente um documento que demonstre que as
atividades de monitorizacdo e medicdo tém sido X
aplicadas de acordo com as necessidades requeridas.
Mostre como é feita a avaliacdo de desempenho e
eficacia do SGQ. X
De que modo é monitorizada a percecdo do cliente
guanto a medida, em que assuas necessidades e X
expectativas foram satisfeitas?
Quais os métodos de obtencdo, monitorizacdo e X
revisao dessa informacdo?
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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Mostre como é feita a analise e a avaliagdo dos dados
e informag¢do provenientes da monitorizagdo e
medic¢ao.

Mostre como os resultados da andlise sdo usados para
avaliar:
A conformidade de produtos e servicos;
O grau de satisfacdo do cliente;
O desempenho e a eficacia do SGQ;
Se o planeamento foi implementado com
eficacia;
A eficacia das ac¢ées empreendidas para
tratar os riscos e as oportunidades;
O desempenho de fornecedores externos;
As necessidades de melhorias no SGQ.

9.2. Auditoria Interna

Requisit Conf Nao Oportunidade Ndo
equisitos ontorme Conforme | de Melhoria Aplicado
Estdo a ser executadas auditorias internas em X
intervalos planeados?
As mesmas encontram-se em conformidade com os
requisitos da organizacdo para o seu SGQ? E com os X
requisitos da presente Norma?
As auditorias proporcionam informacdo sobre se o X
SGQ esta eficazmente implementado e mantido?
Existe algum programa de auditoria que inclua os
objetivos da qualidade, a importancia dos processos, X
opinido dos clientes, alteragcdes mais significativas e
resultados de outras auditorias?
Onde se encontram os critérios e estrutura de cada X
auditoria?
E possivel garantir que a sele¢do dos auditores e a
conducdo do processo de auditoria sdo objetivos e X
imparciais e que os auditores escolhidos ndo auditam
0 proprio trabalho?
De que forma os resultados sdo reportados a gestao X
relevante?
E possivel assegurar que as corre¢des necessarias e as
acbes corretivas sdo empreendidas sem atrasos X
indevidos?
Mostre a informacdo documentada do processo de X
auditoria e respetivos resultados.
Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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9.3. Monitorizagdo, Medicao, Analise e Medi¢ao

9.3.1. Generalidades

9.3.2. Satisfacdo do Cliente

9.3.3. Andlise e avaliagdo

Requisit Conf Nao Oportunidade Nao
equisttos onforme Conforme | de Melhoria Aplicado

Com que frequéncia a gestdo de topo procede a
revisdo do SGQ da organizagdo? A sua pertinéncia, X
adequacao, eficacia e alinhamento com a orientacgdo
estratégica da organizacdo é assegurada?
Qual a informacdo que a gestdo costuma rever? Esta
incluido:

AcOes resultantes das anteriores revisdes

pela gestao;

Alteragdes em questdes externas e internas

relevantes para o SGQ;

Informagbes quanto ao desempenho e a

eficacia do SGQ;

Questdes relacionadas com a satisfacdo do

cliente e retorno de informacdo das partes X

interessadas;

Cumprimento dos objetivos da qualidade;

Desempenho dos processos e conformidade

dos produtos e servicos;

Ndo conformidades e a¢des corretivas;

Resultados de monitorizagao e medicao;

Resultados de auditorias;

AcOes tomadas para tratar riscos e

oportunidades;

Oportunidades de melhoria.
Mostre que as saidas da revisdo pela gestdo incluem
decisOes e agbes relacionadas com oportunidades de X
melhoria, necessidade de alteracdo do SGQ e
necessidades de recursos.
Apresente a informa¢do documentada relacionada X
com as saidas da revisdo pela gestao.

Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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10. Melhoria

10.1. Generalidades

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

De que modo s3o definidas e selecionadas
oportunidades de melhoria?

X

Que acgdes ja foram tomadas de maneira a satisfazer as
necessidades do cliente e a aumentar a sua satisfacao?

Mostre como é efetuada a melhoria de produtos e
servicos deforma a satisfazer os requisitos.

Mostre como é efetuada a corregdo, prevengao ou
reducdo de efeitos ndo desejados;

Mostre como é aplicada a melhoria de desempenho e
eficacia do SGQ.

X | X | X | X

10.2. Nao Conformidade e Acdo Corretiva

Requisitos

Conforme

Nao
Conforme

Oportunidade
de Melhoria

Nao
Aplicado

Quando ocorre uma ndao conformidade demonstre
como:
Reage a mesma;
Que medidas toma para a controlar e
corrigir;
Lida com as consequéncias;
Avalia a necessidade de a¢des para eliminar
as causas da mesma:
-Revendo e analisando a nao
conformidade?
-Determinando as causas da mesma?
-Determinando se existem nao
conformidades similares ou prevendo a
ocorréncia da mesma?
Implementa qualquer agao necessaria;
Revé a eficacia de qualquer agdo corretiva
empreendida;
Efetua alteragbes no SGQ, se necessario.

Demonstre como as agbes corretivas devem ser
adequadas aos efeitos das ndo conformidades
encontradas.

Que documento pode apresentar como evidéncia da
natureza das ndo conformidades e acdes
subsequentes?

Que documento pode apresentar como evidéncia dos
resultados de qualquer acao corretiva?

Cédigo: Elaborado:

Revisdo: Aprovado:
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10.3. Melhoria Continua

Requisitos Conforme Nao Oportunidade Nao
Conforme | de Melhoria Aplicado

Demonstre que melhora continuamente a pertinéncia,
a adequacao e eficacia do SGQ. X
Demonstre que os resultados da analise e da avaliacao
e as saidas da revisdo sdo considerados pela gestdo a
fim de determinar se ha necessidades ou X
oportunidades que devem ser tratadas no contexto da
melhoria continua.

Codigo: Elaborado: Data: 03/03/2020
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Quationario Andlise SWOT i fﬁiéb i@

O intuito deste questionario é poder terminar a avaliacdo da analise SWOT. Peco que
respondam individualmente. Obrigada.

1.
2
3
4
5.
6
7
8
9

10.
11.

12

13

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.

21

22.
23.

24.

Que partes / processos da IncBio que sdo bem-sucedidos?

Que partes / processos da IncBio que ndo sdo bem-sucedidos?

Quais sao os recursos fisicos que a IncBio possui?

Quais sdo os recursos tangiveis que a incBio precisa?

Quais as vantagens e desvantagens da IncBio sobre a concorréncia?

Qual a posicao da IncBio no mercado?

O que acha que pode tornar a IncBio mais competitiva no mercado?
Indique tendéncias de mercado que podem ser uma ameaca para a IncBio.
Indique algumas estratégias que possa ajudar a IncBio a desenvolver novas
oportunidades.

O que impede o crescimento da IncBio?

Quais sdo as principais desvantagens que a equipa enfrenta?

. Qual o nivel de comunicacdo entre a IncBio e o cliente? Indique aspetos positivos

e negativos.

. Qual é o feedback dado pelos clientes relativamente ao servigco prestado?

Por fim, indique o que pode ser melhorado na IncBio.

Que partes / processos da IncBio que sdo bem-sucedidos?

Que partes / processos da IncBio ndo sdo bem-sucedidos?

Quais sao os recursos fisicos que a IncBio possui?

Quais sao os recursos tangiveis que a incBio precisa?

Quais as vantagens e desvantagens da IncBio sobre a concorréncia?

Qual a posicdo da IncBio no mercado?

. O que acha que pode tornar a IncBio mais competitiva no mercado?

Indique tendéncias de mercado que podem ser uma ameaca para a IncBio.
Indique algumas estratégias que possa ajudar a IncBio a desenvolver novas
oportunidades.

O que impede o crescimento da IncBio?

Data: 03/03/2020
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25. Quais sdo as principais desvantagens que a equipa enfrenta?

26. Qual o nivel de comunicagao entre a IncBio e o cliente? Indique aspetos positivos
e negativos.

27. Qual é o feedback dado pelos clientes relativamente ao servico prestado?

28. Por fim, indique o que pode ser melhorado na IncBio.

Data: 03/03/2020
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1. Introducao

O presente documento dd a divulgar os pontos essenciais estabelecidos no Plano de Contingéncia da
Incalculavel para a Doenca por Coronavirus (COVID-19). Este plano fornece informacdo aos colaboradores
da empresa sobre esta nova doencga, sobre as medidas de prevenc¢ao e controlo desta infecdo, e sobre os
procedimentos e medidas a adotar perante a identificacdo de casos suspeitos e/ou confirmados.

O Plano de Contingéncia da Incalculdvel para a Doencga por Coronavirus (COVID-19) foi desenvolvido com
base nas orientacdes da Direcdo-Geral da Saude (DGS) e na melhor evidéncia cientifica disponivel até ao
momento. Os colaboradores da Incalculdvel serdo informados sobre a doenga por coronavirus (COVID19)
e sobre as formas de evitar a transmissdo, através dos meios mais adequados: Boletim Informativo, por
correio eletrénico, afixagdo de cartazes nos espagos comuns, etc. De igual modo, a informacgado sobre as
recomendagdes e procedimentos estabelecidos no Plano de Contingéncia da Incalculdvel para a Doenga
por Coronavirus (COVID-19) serd amplamente divulgada, através dos meios mais adequados. A
Incalculavel esta comprometida com a protecdo da saude e a seguranca dos seus colaboradores, tendo
também um papel importante a desempenhar na limitagdo do impacto negativo deste surto na

comunidade, face as valéncias de conhecimento que detém em diversas areas.

2. Objetivo

O presente Plano estabelece a estratégia, os procedimentos e as medidas destinadas a assegurar as
condi¢Ges de seguranca e de saude dos colaboradores e ainda quem venha frequentar as instalagGes,
numa Gtica de prevengado e ainda garantir a operacionalidade e funcionalidade da Incalculdvel durante a
crise provocada por uma pandemia associada ao COVID-19.

Sempre que surjam novas orientacdes formuladas pela DGS ou pelos servicos de medicina do trabalho da
empresa este Plano sera objeto de revisdo e atualizacdo. Este plano aplica-se a toda a organizagdo

Incalculavel.
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2.1. Principios subjacentes

Os principios subjacentes a elaboracao do presente plano sdo:

e Proteger a saude dos colaboradores através da limitagao do risco de contaminagao, nos locais de
trabalho. Para este efeito estdo previstas medidas preventivas no ambito da saude, condi¢cdes
para o exercicio de atividades e distribuicdo de Equipamentos de Protegdo Individual (EPI);

e Promover a continuidade das fun¢des nucleares da empresa, assegurando a manutencdo dos
servicos que venham a ser considerados essenciais;

e Envolver os prestadores de servicos, fornecedores e clientes no sentido de estes também
estruturarem os seus proprios Planos de Contingéncia, definindo servigos essenciais compativeis

com os servigos essenciais da Incalculavel;

3. A doencga por Coronavirus (COVID-19)

Os coronavirus sdo uma familia de virus conhecidos por causar doenga no ser humano e sdo bastante
comuns em todo o mundo. A infe¢do origina sintomas inespecificos como tosse, febre ou dificuldade
respiratoria, ou apresentar-se como doenga mais grave, como pneumonia. O periodo de incubagdo do
novo coronavirus é de 2 a 14 dias.

Apds exposicdao a um caso confirmado de COVID-19, podem surgir os seguintes sintomas:

e Dificuldade respiratéria;

e Tosse;

e Febre.
De forma geral, estas infe¢des podem causar sintomas mais graves em pessoas com sistema imunitario
mais fragilizado, pessoas mais velhas, e pessoas com doencas crénicas como diabetes, cancro e doencas

respiratodrias.

4. Transmissdao do COVID-19

Pelo que é conhecido de outros coronavirus, a transmissdao do COVID-19 acontece quando existe contacto
proximo, perimetro até 2 metros, com uma pessoa infetada. O risco de transmissdo aumenta quanto

maior for o periodo de contacto com uma pessoa infetada.
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Considera-se que o COVID-19 pode transmitir-se:

e Por goticulas respiratdrias;
e Pelo contacto direto com secregdes infeciosas;
e Por aerossodis em procedimentos terapéuticos que os produzem (inferiores a 1 micron).

Existem duas formas através das quais uma pessoa pode ficar infetada:

e Atransmissdo de pessoa para pessoa, esta ocorre durante uma exposi¢do préoxima a pessoa com
COVID-19, através da disseminacdo de goticulas respiratdrias produzidas quando uma pessoa
infetada tosse, espirra ou fala, as quais podem ser inaladas ou pousar na boca, nariz ou olhos de
pessoas que estdo proximas.

e O contacto das mdaos com uma superficie ou objeto com o coronavirus e, em seguida, o contacto
com as mucosas oral, nasal ou ocular (boca, nariz ou olhos), pode conduzir a transmissdo da

infecado.

5. O que é um caso suspeito?

A definicdo seguidamente apresentada é baseada na informacdo disponivel, a data, no Centro Europeu

de Prevencdo e Controlo de Doenga Transmissiveis (ECDC).

Critérios clinicos Critérios epidemioldgicos

Historia de viagem para areas com transmissdo comunitaria ativa® nos 14 dias antes do

” fose inicio de sintomas
Infecdo respiratoria aguda

ou
(febre ou tosse ou dificuldade : ; "
= Contacto com caso confirmado ou provavel de infecdo por SARS-CoV-2/COVID-18,
respiratdria) requerendo ou i . ,
B N E nos 14 dias antes do inicio dos sintomas
nao hospitalizacdo o

Profissional de salde ou pessoa que tenha estado numa instituicdo de saude onde séo
tratados doentes com COVID-19

5.1. Como proceder em caso suspeito

Qualquer colaborador com sinais e sintomas de COVID-19 e ligagdo epidemioldgica, informa o
responsdvel pelo plano de contingéncia do seu departamento, via telefonica se possivel, e se possivel
deve ir para a sua residéncia. Em casos em que o colaborador ndo se consiga deslocar por meios préprios
para a sua residéncia este tem de se dirigir a “area de isolamento” ja com os EPIs colocados e contactar
o SNS (808 24 24 24). O responsavel pelo plano de contingéncia do departamento deve contactar, de

imediato, o Departamento de Qualidade e este avisar a Gestdo de Topo.
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No caso de existirem colaboradores que acompanhem/prestem assisténcia ao colaborador com sintomas,

devem colocar,

momentos antes de se iniciar esta assisténcia, uma mascara e luvas descartaveis, para

além do cumprimento das precaucdes basicas de controlo de infecdo quanto a higiene das maos, apds

contacto com o

colaborador doente.

O colaborador deve sempre informar a Incalculavel dos resultados dos testes realizados pelo SNS 24 e da

sua situacdo. No caso de se tratar de um caso suspeito validado pelo SNS 24, a Incalculdvel procedera da

seguinte forma:

5.2.

Informa os restantes colaboradores da existéncia de caso suspeito validado;

Reforca a limpeza e desinfecdo, principalmente nas superficies frequentemente
manuseadas e mais utilizadas pelo doente confirmado, com maior probabilidade de
estarem contaminadas. Dar especial atengdo a limpeza e desinfe¢do do posto de trabalho
do doente confirmado (incluindo materiais e equipamentos utilizados por este). Limpeza
a efetuar num raio de 2 metros, ver anexo VIII;

Garantir a limpeza e desinfecdo da area de “isolamento” que ficard selada.

Assegura o armazenamento dos residuos do caso confirmado em saco de plastico que,
apos ser fechado (ex. com abragadeira), deve ser segregado e enviado para operador
licenciado para a gestdo de residuos hospitalares com risco bioldgico. Este procedimento

deve ser assegurado pelos prestadores de servico no ambito da limpeza das instalagdes.

Procedimentos de vigilancia de contactos préximos

Considera-se “contacto préximo” um colaborador que ndo apresenta sintomas no momento, mas que

teve ou pode ter tido contacto com um caso confirmado de COVID-19, ver Anexo |I.

O contacto préoximo com caso confirmado de COVID-19 pode ser de:

Alto risco de exposicao, é definido como:

o Colaborador do mesmo posto de trabalho (gabinete, sala, secdo, zona até 2
metros) que o caso confirmado;

o Colaborador que esteve face-a-face com o caso confirmado ou que esteve com
este em espaco fechado;

o Colaborador que partilhou com o caso confirmado objetos ou equipamentos que

possam estar contaminados.
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e Baixo risco de exposicdo (casual), é definido como:

o Colaborador que teve contacto esporadico (momentaneo) com o caso
confirmado (ex. em movimento/circulagdo durante o qual houve exposicdo a
goticulas/secreg¢Bes respiratérias através de conversa face-a-face inferior a 15
minutos, tosse ou espirro);

o Colaborador que prestou assisténcia ao caso confirmado, desde que tenha
seguido as medidas de prevencdo (ex. utilizacdo adequada da mascara e luvas;
etiqueta respiratoria; higiene das maos).

Devem estes colaboradores contactar o SNS 24 e informar o responsavel pelo plano de contingéncia do

seu departamento que, posteriormente, comunicard ao DQ as informacdes obtidas.

6. Prevencgao

As medidas aqui abordadas organizam-se em 3 areas distintas:
e Medidas de prevencgdo considerando o risco associado a infe¢do por COVID-19;
e Preparacdo da Incalculavel para responder a um possivel caso de infe¢do por COVID-19 — Anexo |
ell;
e Manutencao dos servicos prestados pela Incalculavel em caso de aumento do risco de infe¢do por

COVID-19.

6.1. Medidas Preventivas

6.1.1. Preven¢ao e conteng¢ao

No ambito deste Plano, adquirem relevo as medidas e os procedimentos de protecdo individual nas areas
da higiene das maos e etiqueta respiratéria— Anexo Il
Como medidas a aplicar na Incalculdvel, destacam-se:

e Difusdo de informacdo na empresa;

e Garantir uma boa ventilagdo do local de trabalho, ver anexo V;

e Respeitar o distanciamento social, 2 metros;

e Respeitar as boas praticas instituidas, ou seja, praticar a higiene das maos, praticar a etiqueta

respiratoria, e utilizagdo de materiais e/ou equipamentos que possam complementar este Plano.
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e Intensificar os servigos de limpeza (ver anexo VIII), com especial atengdo para todos os objetos e

espacos de uso comum, tais como:

(@]

O

O

(@]

Macanetas/puxadores de todas as portas;

Todos os corrimaos;

Loicas de casas-de-banho;

Todos os interruptores;

Todos os teclados;

Todas as superficies de trabalho.

e Utilizacdo dos EPIs nomeadamente, mascaras distribuidas pela empresa.

e N3o devem ser partilhados objetos (farda/loicas/teclados/ etc.), caso aconteca a partilha os

equipamentos devem ser desinfetados antes e depois de cada utilizacdo.

6.1.1.1. Higienizagdao das Maos

Uma importante medida de prevencdo do COVID-19 é a lavagem das mdos. Neste ambito,

destaca-se o Anexo Il — Procedimentos de Protec¢do Individual, sobre a lavagem correta das maos.

Mas, ainda se salienta que:

Existem locais para higienizacdo das maos, em todos aos pisos, junto dos quais existe
doseador de sabao e secador de maos.

E fundamental a adog¢do dos procedimentos basicos para higienizacdo das maos por
todos os colaboradores, pela lavagem frequente das mdos com agua e sabdo (durante
pelo menos 40 segundos), secando as mesmas no final.

Quando o colaborador esta em contacto com objetos dos clientes (ex. telemdveis,
dinheiro, canetas) e sempre que o mesmo ndo possa ser evitado, devem ser adotadas,
com a maior brevidade possivel apds o contacto, medidas de higienizacdo das maos.
Deve existir especial cuidado com a higienizagdo das mdos apds utilizagdo de
instalacGes sanitarias, apds tocar em maganetas/corrimaos e outros locais e objetos
de contacto frequente.

A higienizagdo das maos é obrigatdria antes de colocar e apds remover a mdscara.

Apds um contacto com secregdes respiratérias deve-se lavar sempre as maos.
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6.1.1.2. Etiqueta Respiratdria

Em termos gerais, ndo se deve tossir ou espirrar para as maos. Se o colaborador tossir ou espirrar
deve fazé-lo para a prega do cotovelo, com o antebraco fletido, ou usar lengo de papel (que deve

ser imediatamente colocado no contentor de residuos), ver anexo Ill.

6.1.1.1. Higiene, Limpeza e Desinfecdo

Durante a situacdo de epidémica os protocolos e rotinas de higiene, limpeza e desinfe¢do sdo

intensificados em todas as zonas e a todos os niveis.

e Osequipamentos de limpeza devem ser utilizados de acordo com o plano de higienizagdo
(Anexo VIII) e devem ser limpos e desinfetados apds a sua utilizacdo (ex. baldes e cabos).

e Nado deve ser utilizado equipamento de ar comprimido na limpeza, pelo risco de
recirculacdo de aerossois e/ou de projecdo de poeiras com particulas virais.

e A desinfecdo deve ter caracter didrio, ou entre cada utilizagcdo (este ultimo quando
aplicavel).

e Nos casos em que a atividade em causa implique um contacto frequente com objetos ou
superficies (ex. maganetas das portas, corrimaos, balcGes, interruptores de luz, telefones,

etc.), existe desinfecdo periddica de tais objetos ou superficies.

6.1.2. Distanciamento Social

O distanciamento social ¢ uma medida indispensdvel no combate a epidemia do COVID-19 dado que visa

guebrar as cadeias de transmissdo. Em termos gerais, considera-se que para efeitos de distanciamento

social uma pessoa tem de estar afastada de outra(s) pelo menos 2 metros de distancia.

No contexto da Incalculdvel consideram-se as seguintes medidas de distanciamento social:

O afastamento de colaboradores com sintomas, ver Anexo | e Il.

Promover, em funcdo das condi¢des existentes na empresa, o maximo distanciamento possivel
entre colaboradores. A reorganizacdo dos locais de trabalho e os horérios desfasados das pausas;
Evitar aglomerados de pessoas na empresa, privilegiando reunides e trabalhos de grupo que nao
sejam presenciais e cancelando confraternizagdo sociais.

Interditar o acesso do publico ao interior da empresa.
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e Implementar circuitos especificos de atendimento de clientes, ver Anexo VI.
e Rececdo de encomendas, preferencialmente, sem o estafeta entrar na empresa, ver anexo VII.
e O afastamento temporario dos colaboradores nos 14 dias apds o regresso de zonas afetadas pelo
COVID-19.
e Cancelar:
o Viagens de servigo internacionais;
o Reunides (internas/externas) durante o periodo de ativacdo deste Plano;
o Visitas externas.
e Acomunicagdo voluntdria dos colaboradores no regresso de férias de zonas afetadas pelo COVID-
19 (através do GGP).
As medidas de distanciamento social devem ser voluntariamente executadas, com base nas

recomendag¢des emitidas pelas Autoridades de Saude, ver Anexos |, Il e lll.

6.1.3. Areas de Isolamento

As areas de isolamento servem para que o colaborador com sintomas ai possa permanecer até decisao
do SNS 24, limitando os contactos com outros colaboradores. Esta area apenas serd utilizada em situagoes
em que o trabalhador ndo se consiga deslocar por meios préprios para a sua residéncia. As areas de
isolamento da Incalculavel sdo os balnedrios (zona de chuveiros) femininos e masculinos, situados no piso

inferior.
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Anexos
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Anexo | — Procedimentos de Comunicacao em Caso
Suspeito
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Colaborador com Sintomas

Colaborador informa responsavel pelo plano
de contingéncia no seu departamento. O
RPCD informa o DQ e este a GT.

Colaborador deve deslocar-se
para a sua residéncia.

Caso o colaborador ndo consiga
deslocar-se pelos préprios
meios até a sua residéncia, este
deve deslocar-se para a “area

de isolamento”.

[

A 4

l Colaborador contacta SNS 24 (808 24 24 24)

p—

Caso Nao Suspeito

y

Colaborador informa o RPCD e
este o DQ.

Caso Suspeito

y

v

Caso suspeito nao validado

Caso suspeito validado

Colaborador informa o RPCD e
este o DQ.

A 4

O colaborador informa o seu
RPCD, que por sua vez

informa o DQ e este a GT, da
existéncia de um caso
suspeito validado na empresa.

A IncBio informa os restantes
trabalhadores da situacdo e
dos procedimentos a cumprir.

A4

A IncBio promove a
desinfecdo das dareas
contaminadas.
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Anexo Il — Procedimentos de Monitorizacao de
Contactos Préximos de um Caso COVID
Confirmado
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Colaborador Assintomatico

Tipo de exposicao

Baixo Risco de
Exposicao

Auto monitorizacdo diaria
dos sintomas do COVID-19,
incluindo febre, tosse ou
dificuldade em respirar;
Acompanhamento da
situacdo pela SNS 24.

v

Alto Risco de
Exposicao

A 4

e Monitorizacdo ativa pela
Autoridade de Saude Local
durante 14 dias desde a
ultima exposicao;

e Auto monitoriza¢do didria
dos sintomas do COVID-19,
incluindo febre, tosse ou
dificuldade em respirar;

e Restringir o contacto social
ao indispensavel;

e Evitar viajar;

e Estar contactdvel para
monitorizagao ativa
durante 14 dias desde a
ultima exposicao.

Tem sintomas de COVID-19? <

A

Sim

Nao

A4

A4

Procedimento de Caso
Suspeito

Situagdo encerrada para
COVID-19.
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Anexo lll — Procedimentos de Protecao Individual
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Os colaboradores da Incalculavel, ao longo do dia de trabalho deverao seguir os seguintes

procedimentos:

1. Procedimento de Conduta Social

o

Nio cumprimentar. Evitar aglomerados de pessoas. Evitar tocar na cara.

O

Mantenha a distancia. Lave varias vezes as maos. Use mascara. Use os cotovelos para abrir

portas, e acender a luz. Séo

as suas novas maos
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2. Procedimento de Higienizagao de Maos
Os colaboradores devem lavar as maos com sabdo varias vezes ao dia.
2.1 Procedimento de Lavagem das Maos

Durante 40 - 60 segundos, da seguinte forma:

o ! 2 a \ ﬁ
Maolhe as mios com agua. Aplique sab3o suficiente para cobrir todas Esfreque as palmas das mos, uma Palma direita sobre o dorso
as superficies das mios na outra. esquerdo com os dedos

entrelagados e vice-versa.

W e (4 R

Palma com palma com dedos Parte de trés dos deods nas palmas Esfregue o polegar esquerde em sentido Esfregue rotativamente para tras e
entrelagados. opostas com os dedos entrelagados. rotativa, entrelagado na palma direita e para a frente os dedos da mao
vice-versa. direita na palma da m3o esquerda e
vice-versa.

[ L 11
Seque as m3os com toalhete Utilize o tealhete para Agora as suas mios estio
fechar a torneira se esta for SEEUras.

descartdvel.
de comando manual.
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3. Procedimento de etiqueta respiratoria

| e

Quando tossir ou espirrar, Lave bem as maos apos

tape o nariz e a boca com tossir e espirrar.
o antebraco ou com um

lenco de papel.
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Anexo |V — Procedimentos de Utilizacao Correta das
Mascaras
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Este procedimento serve para exemplificar a correta utilizagdo das mascaras.

1. Colocagao de Mascara de Prote¢ao Respiratdria

4. Posicdo correta da mdscara —
a extremidade superior tem um

detalhe que se encaixa no nariz

2. Verificar se a mascara apresenta 3. Colocagdo da mascara com o

maos. algum defeito. lado branco (face interna) virado
para a cara, e o lado com outra

1. Higienizacdo das
cor {face externa) virado para da pessoa.
fora.

7. Ajuste a extremidade rigida da 8. N3o tocar na mascara

5. Utilize o método mais adequado a 6. Ajuste a mascara ao nariz.

aplicacdo da sua mascara. mascara ao nariz, cobrindo a boca, enquanto esta estiver em
0 nariz e o queixo com a mascara, utilizacdo
certificando que n&o existe

espagos entre o rosto e a mascara.

2. Premocao de Mascara de Protegao Respiratodria

3. Amascara deve ser lavada auma 4, Depois de tirar a mascara
temperatura de 60°C. Deve serlavada  deve higienizar bem as m3os.
depois de um dia de trabalho.

2. Deve ser removida a partir da
parte de tras. Nao tocando na frente
da mascara e segurando pelos
elasticos ou atilhos.

1. Antes de tirar a mascara deve
higienizar bem as maos.

Nota: Mudar de mascara, quando esta estiver suja ou humida. No caso das mascaras reutilizaveis, lavar
de acordo com as indicagGes ao fim do dia do trabalho.
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Anexo V — Procedimentos para Utilizacao de
Espacos Comuns
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1. Medidas a aplicar em escritdrios e refeitdrios

Além de todos os procedimentos de Protegdo Individual, o colaborador deve ainda cumprir as seguintes

medidas:

Reorganizacao dos locais de trabalho - De acordo com as condi¢Ges existentes no posto de
trabalho, promover o maximo distanciamento possivel entre colaboradores (2 metros).

o Os colaboradores terdao de usar mascara durante o trabalho.

No refeitério, utilizar uma mesa por colaborador, de forma a manter o distanciamento
possivel entre colaboradores.

A pausas e hora de almoco tera hordrios desfasados, dependendo do horario do colaborador.

Pausa da Manha Almocgo Pausa da Tarde
Entrada as 8:00 10h 12h 15h
Entrada as 9:00 10h15 13h 15h45

N3o deve haver partilha de objetos, se esta existir, apds o contacto deve ser realizada uma
desinfecdo dos objetos.

Quando um colaborador estiver em contacto com objetos de outros colaboradores / clientes,
deve com a maior brevidade possivel apds o contacto, higienizar as maos.

Deve existir especial cuidado com a higienizacdo das maos apds utilizagdo de espagos
comuns, apos tocar maganetas / interruptores.

Utilizacdo de micro-ondas, frigorificos e restantes eletrodomésticos deve ser realizada ou com

ajuda do cotovelo ou com um lenco de papel.
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Anexo VI — Procedimentos para Clientes
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1. Algumas medidas que devem ser adaptas para evitar/ minimizar a

proximidade entre o trabalhador e o publico em geral

e O cliente deve ser informado do procedimento de protegdo individual imposto na
empresa e deve seguir ao maximo o que este impde.
e O cliente tem de usar mascara durante a visita a empresa, desta forma tem de ser
avisado antecipadamente do seu uso.
o Caso o cliente ndo possua mascara, deve-lhe ser fornecida uma mascara
descartdvel pela empresa.
e O cliente apenas tem acesso a sala de reunides e a casa de banho do piso superior,
de forma a evitar qualquer ligagao com os espacos comuns dentro da empresa.
o A utilizagdo da sala de reunides com o cliente, tem de seguir os seguintes
pontos:
e Manter distancia de 2 metros;
e Asalatem de se manter arejada durante toda a reunido;

e Tem de ser desinfetada apds a sua utilizagao.
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Anexo VIl — Procedimentos para Recegao de
Encomendas
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1. Algumas medidas que devem ser adaptas na rece¢ao das encomendas

O estafeta deve deixar as encomendas a entrada da empresa, no porteiro.

o A recec¢do e confirmacdo deve ser feita pelo porteiro, que posteriormente

comunica para a recec¢ao dentro dos escritdrios.

O estafeta ndo deve entrar na Incalculdvel, principalmente nos espagos comuns.

Apds rececdo da encomenda, deve ser realizada a higienizacdo das maos e do local

onde esteve a encomenda.

Na rececdao da encomenda devem seguir o procedimento de proteg¢ao individual.

O

O

Distanciamento social — conduta social;
Usar mascara;
Etiqueta respiratoria;

Higienizacdo das maos.

28/30



Plano de Contingéncia Incalculavel, Lda

Anexo VIIl — Procedimentos para Higienizacao e
Desinfecao
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1. Rotinas de Higiene, Limpeza e Desinfe¢ao

Durante a situacdo de epidémica os protocolos e rotinas de higiene, limpeza e desinfecdo sao

intensificados em todas as zonas e a todos os niveis.

Os equipamentos de limpeza devem ser utilizados de acordo com o plano de higieniza¢do e deve
estar prevista a limpeza e desinfe¢do apds a sua utilizagdo (ex. baldes e cabos).
Nao deve ser utilizado equipamento de ar comprimido na limpeza, pelo risco de recirculacao de
aerossois e/ou de projecdo de poeiras com particulas virais.
A desinfecdo deve ter caracter didrio, ou entre cada utilizacdo (este ultimo quando aplicavel) e
deve ser realizada com recurso a agentes adequados.
Nos casos em que a atividade em causa implique um contacto frequente com objetos ou
superficies (ex. maganetas das portas, corrimdos, balcdes, interruptores de luz, telefones, etc.),
deve ser feita a desinfe¢do periddica de tais objetos ou superficies.
Para a desinfegdo de superficies deve-se:

1. Lavar primeiro com agua e detergente;

2. Aplicar a lixivia diluida em agua;

3. Deixar atuar durante 10 minutos;

4. Enxaguar apenas com agua e deixar secar ao ar (ou proceder de acordo com as

informacgGes constantes nas orientagdes).

O mobilidrio e alguns equipamentos poderdo ser desinfetados apds a utilizagdo, com panos
humedecidos em desinfetante.
As instalagbes sanitarias sdo lavadas e desinfetadas com um produto de limpeza misto que
contenha, em simultaneo, detergente e desinfetante na composicdo, por ser de mais facil e rapida

aplicagdo e agdo.
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1. Introducao

1.1 Objetivo do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade é elaborado pelo Departamento de Qualidade e aprovado pela Geréncia. O
Manual Qualidade (MQ) é o documento formal que descreve a politica institucional para a qualidade e a
sua concretizagdo num Sistema de Gestdo de Qualidade (SGQ), de acordo com a norma NP EN ISO
9001:2015. O MQ refere ainda os meios adotados pela Incalculdvel Lda. para assegurar a qualidade
adequada aos servicos prestados, de modo a satisfazer os seus clientes e as demais partes interessadas.
Os seus principais objetivos sdo:

e Manter e melhorar continuamente a Politica da Qualidade.

e Avaliacdo dos requisitos das partes interessadas.

e Avaliagdo permanente do contexto externo e interno da organizagao.

e Melhorar continuamente a integracao dos colaboradores com o processo do SGQ.

e Avaliar continuamente o desempenho da IncBio.

1.2 Compromisso do SGQ

A Geréncia expressa o seu total comprometimento para com o Sistema de Gestdo da Qualidade
implementado  visando assegurar a adequagdo da qualidade dos servigos/produtos
prestados/transacionados a completa satisfacdo dos seus clientes, fornecedores e colaboradores.

A Incalculdvel Lda., propOe-se assegurar a divulgacdo do Manual da Qualidade (MQ) a todos os seus
colaboradores, comprometendo-os a cumprir os requisitos que |Ihes sdo aplicaveis, assim como a fazer
observar todos os procedimentos que estdo inerentes ao Manual.

Todos os colaboradores sdo responsdveis pela aplicacdo e pela melhoria continua do Sistema de Gestdo

da Qualidade.
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2. Breve Caracterizagdo da Incalculavel Lda.

2.1 Histdria

A Incalculavel Lda. nasceu em Portugal, em 2006, com a producdo de unidades de biodiesel domésticas
e de pequena escala. Desde entdo cresceu e tornou-se a maior fornecedora de equipamentos de biodiesel
no pais. Desde 2008 que a empresa se dedica a construcdo de unidades de grande escala com reatores
ultrassénicos, um equipamento pioneiro que ird revolucionar a industria nos préximos anos.
Com um investimento continuo em I&D, pretendemos ser pioneiros neste sector, desenvolvendo sistemas

e métodos inovadores.

Desde Design, Engenharia, Consultoria e Construcdo a Incalculdvel consegue projetar qualquer tipo de
producdo de biodiesel, através de diversas matérias primas. A Incalculavel constréi reequipamentos de
unidades existentes com tecnologia ultrassdnica ou tecnologia multimatéria-prima, ao design, fabrico e
start-up de unidades industriais completas. Com o passar do tempo, a Incalculavel, consegue estar num
mercado de trabalho bastante abrangente, desde a producdo do Biodiesel, producdo de etanol, industria

alimentar, tratamento de dleos, gorduras e 6leos quimicos e industria farmacéutica.
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2.2 Caracterizagao estrutural da Organizagao

CEO
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Figura 1 — Organograma da IncBio.

A organizacdo divide-se em trés departamentos, nomeadamente, Departamento Administrativo (DA),
Departamento da Qualidade (DQ) e Departamento de Engenharia (DE), que esta dividido em cinco
subdepartamentos: Subdepartamento de Processo (DP), Subdepartamento 1&D, Subdepartamento de
Mecéanica (DM), Subdepartamento da Producdo (DPD) e Subdepartamento Elétrico e Automacgdo (DEA).
O Subdepartamento de Processo tem como intuito um planeamento de cada projeto, definindo desta
forma a dire¢do do restante projeto, estabelecendo um conjunto de condi¢des operativas e equipamentos
para atingir o nivel de fiabilidade, eficiéncia e seguranca exigido.

O Subdepartamento I&D, é o departamento de investigacdo e desenvolvimento, onde sdo testadas todas
as amostras de matérias primas.

Ap0ds a definicdo de todos os preliminares do projeto, avanca-se para o Subdepartamento de Mecanica,
que procede ao dimensionamento, dos equipamentos. Este

construgdo e montagem
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departamento elabora ainda a documentagdo técnica, efetua o arranque da instalacdo do projeto
juntamente com o DP e o DEA.

O Subdepartamento de Producdo, trabalha de acordo com as func¢des delineadas pelo Subdepartamento
de Mecanica, construido tanques de armazenamento, tanques com agitadores, permutadores,
decantadores horizontais, colunas de destilacdo e reatores ultrassénicos.

No Subdepartamento elétrico e de automacdo, é feito o desenvolvimento de projetos elétricos,
seguidamente a elaboracdo e montagem de quadros elétricos. Os projetos sdo desenvolvidos em PLC,

usando o software SCADA. Na entrega ao cliente ainda é prestada assisténcia técnica e controlo remoto.

2.3 Cultura da Organizagdo

A cultura de tomada de decisdo adotada na Incalculavel Lda., baseia-se na avaliacdo de riscos e
oportunidades e numa abordagem de gestdo integrada e comprometida com os valores da mesma, que
considera todo o ciclo de vida das operagdes.

A Geréncia assume as suas responsabilidades e lidera através do exemplo, atitudes e comportamentos,
com o fim de motivar as suas equipas, assegurar a seguranca e a produtividade da Organizag3o. E esta
atuacdo que torna a Incalculdvel Lda. uma empresa competitiva, sustentavel, capaz de gerar confianca e
fortalecer parcerias.

A responsabilidade, autoridade e requisitos das diversas funcdes sdo definidos pela Geréncia
nomeadamente pelo CEO. A responsabilidade pelo Sistema de Gestdo da Qualidade é partilhada por todos
os colaboradores, uma vez que cada um é responsavel pelo desempenho da sua atividade de acordo com
os procedimentos definidos e na orientacdo estabelecida.

A comunicagdo interna no grupo realiza-se recorrendo a varios canais, via email e reunides semanais de
trabalho. Para com os clientes, no fabrico de produtos que é o objetivo da atividade social da IncBio, a
comunicacdo é essencialmente realizada durante o primeiro contacto com o cliente, ou em processos

seguintes via email ou por reunides com o departamento administrativo e o departamento de engenharia.
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2.4 Missdo, Visdo e Valores
MISSAO

Fornecer produtos, servigos e solu¢des de forma competente e focada na evolugdo industrial sustentavel.

VISAO
Ser a empresa de referéncia para os nossos clientes fornecedores, investidores e colaboradores,

reconhecida como a melhor opgdo pela qualidade dos produtos e servigos fornecidos.

VALORES
Na Incalculdvel, Lda. acreditamos que a inovacado, exceléncia e qualidade, a vocagdo para agir e honrar os
compromissos, a estimulagdo de um ambiente criativo e de partilha de ideias, assim como o

comprometimento da evolugdo e melhoria contantes sdo os pilares para a estrutura de sucesso desejada.

3. Politica da Qualidade

A Incalculdvel Lda., enquanto empresa de referéncia no setor industrial, tem presente a sua
responsabilidade e necessidade de contribuicdo para o desenvolvimento da industria e da economia em
geral. Nesse seguimento, acredita que € seu dever assumir o compromisso da melhoria continua da
qualidade dos seus servigos, processos e produtos como pilar na solidificagdo do prestigio da empresa.

A Geréncia adota uma Politica da Qualidade que se centra na sua Missdo, Visdo e Valores, e que é

reavaliada durante as revisdes pela Geréncia e divulgada através de email.

Neste sentido, a Organizagdo compromete-se a:

Fomentar uma lideranca eficaz, ao fornecer as condicGes necessarias para que os responsaveis

conduzam as suas equipas numa base de confianca e entusiasmo;

e Manter uma atitude de permanente atenc¢do, incentivo e apoio ao Sistema de Gestdo da
Qualidade (SGQ) porque o considera um elemento fundamental ao cumprimento da sua Missdo,
a sua sustentabilidade e desenvolvimento;

e Motivar e comprometer, por uma participagdo sistematica dos agentes (internos e externos) na
dinamizagdo do SGQ;

e Assegurar as condicOes necessdrias a prossecucao dos objetivos definidos no SGQ em particular

os inerentes a garantia da qualidade;
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Conceber, implementar e desenvolver modelos de relacionamento com os seus clientes que lhe
permitam conhecer e compreender as suas necessidades e expectativas, atuais e futuras, de
forma a garantir a sua plena satisfagao;

Implementar uma gestdo por processos, integrados em sistemas, capazes de assegurar o
desenvolvimento das estratégias da Organizacdo, de permitir a tomada de decisdo baseada em
informacdo factual e de antecipar as necessidades de todas as partes interessadas;

Satisfazer as necessidades do mercado e das partes interessadas, providenciando produtos e
servicos que cumpram ou excedam os requisitos legais e contratuais;

Aplicar as boas praticas de gestdo em todas as suas atividades, assegurando a utilizagdo eficiente
dos recursos e investindo em tecnologias inovadoras e nas melhores técnicas operacionais
disponiveis, tendo em vista a continua adaptacdo a evolu¢do dos mercados em que opera;
Promover a sensibilizagdo e formagdo dos colaboradores para as suas obrigacGes individuais e
coletivas quanto ao cumprimento dos requisitos e procedimentos estabelecidos bem como a
permanente melhoria da qualidade.

Incluir objetivos quantificdveis de qualidade nos planos de negdcio, procedendo a medicdo e
avaliagdo dos resultados obtidos, a identificagdo de areas de melhoria e ao estabelecimento de
programas de atuagdo.

Cumprir todos os requisitos legais, regulamentares e normativos, aplicaveis.

4. Ambiente e Seguranga

Faz ainda parte da Politica de Qualidade, o controlo dos impactos ambientais inerentes as suas atividades

e cumprimentos da legislacdo ambiental aplicavel.

Faz parte da Politica da Qualidade também o cumprimento de toda a legislacdo de higiene e seguranca

no trabalho.

A Incalculdvel Lda. compromete-se a estabelecer metodologias de apreciacdo dos riscos que possam

colocar em causa o ambiente e a saude dos colaboradores, investindo na formacdo e informagao continua,

privilegiando as acOes de protecdo coletiva e disponibilizando equipamentos de protegao individual.

Codigo:
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4.1.1 Confidencialidade e Seguranca

Faz parte da Politica da Qualidade a completa observancia e sigilo profissional no que diz respeito a toda
a informacdo trocada com cada cliente e a seguranga da toda a informacdo ou itens na Incalculdvel Lda.
depositados.

O compromisso de sigilo profissional por parte de cada colaborador da Incalculdvel Lda. é formalizado
pela assinatura de um termo de responsabilidade.

A seguranca de informacdo ou dos itens é também garantida pela definicdo e implementacdo de medidas

gue impecam o indevido acesso ou apropriacao de informacdo ou de itens.

5. Sistema de Gestdo da Qualidade

0O SGQ aplica-se a toda a atividade da Incalculdvel Lda., abrangendo todos os processos da organizacao,
gue se encontram apresentados no capitulo “Sistema de Gestdo da Qualidade” do presente manual.
A organizacdo do SGQ baseia-se na norma NP ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestdo da Qualidade —

Requisitos, sendo aplicdvel a totalidade dos requisitos.

5.1 Objetivos da Qualidade
Sendo a qualidade um dos principais vetores estratégicos da Incalculdvel Lda., os objetivos da qualidade
desdobram-se e interligam-se por todas as atividades e niveis de responsabilidade.
Os objetivos da qualidade sao:
e Promover a qualidade da organizacgao;
e Incentivar uma cultura interna de melhoria continua;
e Promover a integracdo de todos os colaboradores no SGQ;
e Monitorizar regularmente o SGQ;
e Avaliar os requisitos impostos pelo mercado e clientes;
e Gerir e atualizar os processos produtivos de forma a satisfazer sempre as partes interessadas;
e Promover o crescimento pessoal e profissional dos colaboradores;
e Atitude coletiva privilegiando o trabalho em Equipa, com partilha de principios, objetivos e
resultados.

e Conformidade dos produtos de acordo com a legislacdo aplicavel.
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5.1.1 Cooperagao

Faz parte da Politica da Qualidade a determinagdo da Incalculdvel Lda. em cooperar de forma aberta e
interessada com Clientes, Organismos de Acreditacdo e Normalizagdo, Entidades Regulamentares e
Fiscalizadoras, com vista a melhoria da satisfacdo das necessidades dos clientes, das partes interessadas

e da sociedade em geral.

5.1.2 Normalizagdo de Referéncia
Faz parte da Politica da Qualidade a adog¢do de normas nacionais ou internacionais de gestdo e técnicas
como meio mais eficiente e eficaz de realizar atividades de forma competente, consistente e imparcial, e

como meio de demonstracdo de requisitos e especificagdes, sem prejuizo dos requisitos dos clientes.

5.1.3 Partes Interessadas

A IncBio considera que a satisfacdo das partes interessadas é o ponto crucial para obter melhores
resultados nas suas atividades. Desta forma define como partes interessadas internas da sua organizagado
todos os colaboradores, clientes, fornecedores, comunidade em redor das instalacGes, governo e

organismos independentes como EQS e ISQ.

Colaboradores

Fornecedores

Partes interessadas
da IncBio

dor das

instalagdes

Organismos
independentes

Figura 2 - Identificagcdo das partes interessadas da IncBio.
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A geréncia realiza diversas vezes uma avaliagdo de todos os requisitos das partes interessadas. A avaliagdo

tem sempre atengao a integragcao das sugestdes e orientagdes das suas partes interessadas, permitindo

que sintam que as suas necessidades e preocupacdes sdo atendidas. Esta posicdo por parte da geréncia,

permite uma facil comunicacdo entre a geréncia e as partes interessadas e ainda aumenta a o sucesso da

atividade, diminui riscos e ajuda a atingir os objetivos pretendidos.

Alguns requisitos das partes interessadas encontram-se na tabela abaixo:

Tabela 1 - Requisitos das partes interessadas.

Partes Interessadas

Requisitos / Espectativas

Colaboradores

Fornecedores

Clientes

Comunidade ao redor das instalagdes

Organismos independentes

Sdcios

Codigo:

Crescimento profissional;
Reconhecimento;

Ambiente de trabalho agradavel;
Lideranca por parte da Geréncia;
Feedback do seu desempenho;
Motivacdo por parte da Geréncia.
Transparéncia;
Cumprimento de prazos de pagamento;
Fidelizagdo;

Atender as espectativas;

Foco;

Coeréncia;

Cumprimento das promessas;
Melhoramento do processo fabril;
Certificacdao das unidades de produgdo ou de
produtos;

Expansao para outros mercados de producao;
Experiéncia;

Tecnologia adequadas;
Qualidade do produto.

Ndo haja transito com entradas de camides;
Ndo ultrapassem o limite sonoro imposto;
Nao exista cheiros devido a producao.
Compromisso;

Agilidade no processo;
Documentagdo necessaria.

Lucro;

Crescimento da organizacgado;
Alcance das metas definidas;
Obtencao de certificagles;
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5.2 Fluxograma de Processos
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5.3 Documentagao

Figura 3 - Fluxograma de processos.

SATISFACAO DO CLIENTE

0 SGQ da IncBIO é composto por um conjunto de documentos, em que a sua emissdo/revisdo é efetuada

de acordo com as necessidades e sempre conforme as regras descritas nos procedimentos internos e as

exigéncias da norma de referéncia.

Os documentos sdo emitidos pelo DQ e introduzidos no SGQ apds aprovacdo da Geréncia. Estes

documentos descrevem os processos, atividades, regras ou métodos de trabalho adotados pela IncBio

para a implementacdo do SGQ e da Politica da Qualidade e encontram-se organizados hierarquicamente

da seguinte forma:

Codigo:
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Manual da Qualidade

Processos

Procedimentos

| InstrugGes de Trabalho, Manual de Fungﬁés,.
Manual de Acolhimento

Impressos

Figura 4 — Piramide da documentagdo interna.

Listagem de Manuais

Tabela 2 - Listagem e codificagdo de manuais.

Manual Cdédigo

Manual de Qualidade INCMO001

Manual de Fung¢des INCMO002

Manual de Acolhimento | INCM003
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Listagem de Procedimentos

INCOIB

Processos Procedimentos / IT's / Impressos e Manuais Cddigo
Gestdo da Organizacdo Plano de objetivos INCIP021
INCPRO0O01
Gestdo de documentos internos e externos INCPR0O02
Tratamento de Nao Conformidades INCPROO6
Auditoria Interna INCPR0OO8
Equipamentos de Prote¢do Individual INCITO02
Controlo do Sistema de Atribuicdo de equipamentos de protegdo individual INCIPOO1
Gestdo da Qualidade Registo e tratamento de Nao Conformidades INCIP024
INCPROC002 Roupa de trabalho — controlo INCIPO27
Controlo de documentos internos e externos INCIP029
Manual da Qualidade INCMO001
Manual de fungdes INCMO002
Manual de Acolhimento INCMO003
Gestdo Financeira Relatério de despesas INCIP025
INCPROCO003
Avaliacdo de desempenho de colaborador INCIP002
Registo de NC na avaliagdo de desempenho do colaborador INCIPOO3
Ficha individual de colaborador INCIPOO9
Inquérito de avaliagdo da satisfagdo de colaborador INCIPO11
Gestdo de Recursos Férias, Registo de faltas e auséncias INCIPO17
Humanos Plano de formacao INCIPO20
INCPROCO04 Registos de tempo de trabalho INCIP023
Manual da Qualidade INCMO001
Manual de fungdes INCMO002
Manual de Acolhimento INCMO003
Apresentacado de cotagao INCPROO1
~ . Gestdo de encomendas de clientes INCPROO4
Gestdo de clientes . .
INCPROCOOS Ficha de Cliente INCIPOO7
Inquérito de avaliagdo de satisfacdo do cliente INCIPO10
Modelo de carta INCIPO15
Concegado e
Desenvolvimento de Apresentacado de cotagao INCPROO1
projetos de engenharia Gestdo de encomendas de clientes INCPROO4
INCPROCO06
Construcdo do projeto INCPROO5
. Inventarios INCITO04
Produgao de produtos L. ..
INCPROCOO7 Ipventarlqs parleals N INCIPO12
Lista de existéncias parciais na producdo INCIPO13
Ordem de fabrico INCIPO16
Codigo: 15
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Pedido interno de material INCIPO18
Gestdo de entregas Expedicdo INCITO03

INCPROCO008

Tratamento de Ndo Conformidades INCPROO6
. Avaliacdo de NC nos fornecimentos e fornecedores INCIPOO4
Pds-vendas ~

INCPROCO09 Carta e fecho de reclamacao INCIPOO5
Inquérito de avaliagdo da satisfagdo do cliente INCIPO10
Registo de ndo conformidade em encomendas INCIP024

~ Comunicagdo de NC em veiculos INCIPOO6
Gestdo de . e .
. Ficha de verificagdo semanal de empilhadores INCIPOO8
equipamentos e . P ~ ~
. Lista de verificacdo do estado da manutencdo da producgao INCIPO14
infraestruturas - .

INCPROCO10 Plano anual de revisdo de equipamentos INCIPO19
Ficha de registo de verificacdo semanal Ponto Rolante INCIP028
Compras/subcontratacdo/sele¢do e avaliagdo de fornecedores INCPR002
Tratamento de N3o conformidades INCPROO6
Gestdo de stocks e inventarios INCPROO7
Armazenagem INCITOO1
Inventdrios INCITO04

Gestdo de Compras e Recec¢do de encomendas INCITO05

Fornecedores Avaliacdo de NC nos fornecimentos e fornecedores INCIPO04

INCPROCO11 Carta de Fecho de Reclamacao INCIPOO5
Inventdrios parciais INCIPO12
Lista de existéncias parciais na produgao INCIPO13
Pedido interno de material INCIPO18
Registo de NC em encomendas INCIP022
Selecdo e avaliagao de fornecedores INCIP026
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Figura 1 - Organograma da IncBio.

2. Fungdes e requisitos minimos

2.1 Geréncia

E o nivel méximo da organiza¢do, a Geréncia cabe todas as decisdes de gestdo da empresa bem como a
representacdo da mesma em clientes/fornecedores de maior releviancia para o cumprimento dos

objetivos tragados.
De seguida, uma descricdo mais detalhada das tarefas associadas a esta fungao:

— Representacdo em reunides com sdcios tomada de decisdo;
— Cooperagdo com a Producgdo em situagdes de maior dificuldade técnica;

— Esclarecimentos técnicos e aconselhamento para a abordagem para com os clientes;

Cddigo: INCMO002 4
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— Representacdo em clientes/fornecedores de maior relevancia — estabelecimento de contratos;

— Definicdo de objetivos/estratégia anuais;

— Seguimento e acompanhamento de todo o SGQ, bem como na divulgacdo e envolvimento de
todos os colaboradores;

— Promover e realizar a revisdo pela gestdao do SGQ;

— Decisdo na contratacdo de novos colaboradores;

— Acompanhar os departamentos e orientar no seguimento a dar em situagdes complexas;

— Motivar os seus colaboradores, individual e coletivamente.

2.2 Responsavel do Departamento - RD
E o responsavel por concretizar e zelar pelo desenvolvimento e cumprimento das medidas e objetivos
comunicados pela GT e deve ser entendido como o porta-voz do mesmo no desempenho das suas funcdes.

De seguida, uma descricdao mais detalhada das tarefas associadas a esta funcao:

— Planear, organizar e controlar as atividades diarias de forma a atingir os objetivos tracados;
— Deve informar a Geréncia dos desvios que deteta bem como de anomalias que necessita
regularizar;
— Solicitar, sempre que necessario, apoio de decisdo em situacGes complicadas, a Geréncia;
— Orientar os seus subordinados e tomar decisdes de forma a otimizar o trabalho diario;
— Informar da necessidade de formagdo bem como de meios materiais e humanos;
— Zelar pelo cumprimento do plano de formacgdo aprovado pela Geréncia;
— Zelar pelo cumprimento dos procedimentos estabelecidos no SGQ bem como pelo envolvimento
de todos os colaboradores;
— Contribuir para a motivacao individual e coletiva.
Para a realizacdo desta funcdo é necessaria formacdo académica superior dependendo das areas de
trabalho. Tem ainda que revelar capacidade, experiéncia e conhecimentos suficientes sobre a area e um

ano de experiéncia de trabalho semelhante.

Na auséncia do Responsavel do Departamento fica responsavel por fazer a gestdo das tarefas a
Geréncia.

Cddigo: INCMO002 5
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2.3 Responsavel da Qualidade - RQ

E o responsavel por concretizar e zelar pelo desenvolvimento e cumprimento das medidas e objetivos da
Qualidade comunicados pela Geréncia e deve ser entendido como o porta-voz do mesmo no desempenho
das suas fungoes.

De seguida, uma descricdo mais detalhada das tarefas associadas a esta funcao:

— Planear, organizar e controlar as atividades diarias de forma a atingir os objetivos tracados;

— Deve informar a Geréncia dos desvios que deteta bem como de anomalias que necessita
regularizar;

— Solicitar, sempre que necessario, apoio de decisdo em situagdes complicadas, a Geréncia;

— Manter a Geréncia envolvida e informada;

— Colaboracdo com Geréncia na definicdo de objetivos/estratégia anuais, seguimento e
acompanhamento de todo o SGQ, bem como na divulgacdo e envolvimento de todos os
colaboradores;

— Preparar a revisdo pela gestao do SGQ;

— Zelar pelo cumprimento das imposicdes legais relacionadas com matérias de Ambiente e Higiene
e Seguranca no Trabalho;

— Zelar pela divulgacdo, atualizacdo e cumprimento dos procedimentos estabelecidos no SGQ bem
como pelo envolvimento de todos os colaboradores;

— Dar seguimento e acompanhar toda e qualquer reclamacao e garantir a sua correcdo, prevencao
de recorréncia e fecho efetivo;

— Acompanhar as ndo-conformidades internas/externas bem como zelar pela sua corregdo,
prevencdo de recorréncia e fecho.

Para a realizagcdo desta fungdo é necessaria formagdo académica superior em Engenharia ou formacgao
em Qualidade. Tem ainda que revelar capacidade, experiéncia e conhecimentos suficientes sobre a area
e um ano de experiéncia de trabalho semelhante.

Na auséncia do RQ fica responsavel por fazer a gestdo das tarefas o colaborador de Licenciamento
Ambiental.
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2.4 Secretariado
E o responsavel pelo apoio de secretariado a toda a empresa.
De seguida, uma descricao mais detalhada das tarefas associadas a esta funcao:
— Deve estar envolvido no SGQ e garantir a sua eficacia;
— Atendimento e encaminhamento telefénico
— Emissdo de rétulos e guias de transporte;
— Correspondéncia — envio, rececdo e distribuigdo;
— Atendimento presencial de clientes;
— Organizac¢do do arquivo.
Para a realizagdo desta fungdo é necessario 92 ou 122 ano de escolaridade desde que revele capacidade,
experiéncia e conhecimentos suficientes para realizar esta fun¢ao. E ainda dois anos de experiéncia.

Na auséncia do secretdrio fica responsavel por fazer a gestdo das tarefas o Administrativo.

2.5 Administrativo — Adm.

E o responsavel pelo apoio Administrativo a toda a empresa. De seguida, uma descri¢io mais detalhada

das tarefas associadas a esta funcdo, sempre, na dependéncia hierarquica dos Departamentos:

— Deve estar envolvido no SGQ e garantir a sua eficacia;

— Selecdo e avaliagdo de fornecedores e fornecimentos;

— Encomendas e gestao de stocks;

— Faturagdo e emissdo de recibos;

— Controlo dos recebimentos de clientes;

— Comunicacdo das viagens e entregas;

— Gestdo administrativa de Recursos Humanos;

— Gestdo administrativa de viaturas;

— Registos e gestdo de informagdo em arquivo informatico bem como no programa Primavera.
Para a realizacdo desta funcdo é necessario 92 ou 122 ano de escolaridade desde que revele capacidade,
experiéncia e conhecimentos suficientes para realizar esta func¢do. E ainda dois anos de experiéncia.

Na auséncia do Aministrativo fica responsavel por fazer a gestdo das tarefas o Contabilista.
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2.6 Contabilista

E o responsavel pela comunicacdo e orientagdo para o cumprimento legal de todas as disposi¢des
relacionadas com a contabilidade organizada da empresa. As tarefas associadas a esta fungao, referem-
se a todo o tipo de tarefas necessarias para a verificacdo do cumprimento legal da empresa nesta area e

ainda estar envolvido no SGQ e garantir a sua eficdcia.

Para a realizagdo desta fungao é necessaria formagdo académica superior em contabilidade e experiéncia
comprovado no desempenho destas fungées de um minimo de dois anos.

Na auséncia do Contabilista fica responsavel por fazer a gestdo das tarefas o Administrativo.

2.7 Responsavel de Laboratério — RL

E o responsavel pela organizagdo do laboratdrio, ao qual cabe o planeamento de trabalhos e, portanto, a
garantia de efetiva realizacao dos ensaios requisitados nas amostras dos produtos fabricados.

De seguida, uma descricdo mais detalhada das tarefas associadas a esta funcgao:

— Deve estar envolvido no SGQ e garantir a sua eficacia;
— Garantir a realizacdo dos ensaios solicitados nas amostras entregues de acordo com os métodos
pretendidos;
— Apoiar na investigacdo para a otimizacdo de fabricos.
Para a realizacdo desta funcdo é necessdria formacdo académica em Engenharia Quimica. Tem ainda que

revelar capacidade, experiéncia e conhecimentos suficientes sobre a area e um ano de experiéncia de
trabalho semelhante.

Na auséncia do Responsavel de Laboratério fica responsdvel por fazer a gestao das tarefas o
Responsavel pelo Departamento de Processo.

2.8 Responsavel da Produgdo —RP

E o responsével pelo cumprimento dos planos de produgdo/ armazenamento tracados pelo responsavel
pelo departamento de mecanica. De seguida, uma descricdao mais detalhada das tarefas associadas a esta

funcao:
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— Deve estar envolvido no SGQ e garantir a sua eficacia;

— Orientacdo para a organizacdo dos produtos em armazém,;

— Orientacdo e execuc¢do dos fabricos e reporte ao responsavel do departamento de mecanica;
— Apoio e comunicagado ao responsavel do departamento de mecanica na Gestao de Stocks;

Para a realizacdo desta funcdo é necessaria 92 ou 122 ano de escolaridade. Tem ainda que revelar
capacidade, experiéncia e conhecimentos suficientes sobre a area e no minimo dois anos de experiéncia
de trabalho semelhante.

Na auséncia do Responsavel da Producdo fica responsavel por fazer a gestdo das tarefas o Responsavel
do Departamento de Mecanica.

2.9 Empregado da Produgdo — EP

E o responsavel pela organizagdo do armazém, manutengdo dos equipamentos e execucdo de fabricos.
De seguida, uma descricdo mais detalhada das tarefas associadas a esta funcgao:

— Deve estar envolvido no SGQ e garantir a sua eficacia;

— Descarregamento de veiculos e arrumagdo no armazém;

— Execucdo de fabricos;

— Manutencdo de instalacOes e equipamentos.
Para a realizagdo desta fungdo é necessdria 92 ou 122 ano de escolaridade. Tem ainda que revelar
capacidade, experiéncia e conhecimentos suficientes sobre a area e no minimo um ano de experiéncia de
trabalho semelhante.

Na auséncia do Empregado da Produgao fica responsdvel por fazer a gestdo das tarefas qualquer
colaborador da produgao.

2.10 Seguranga

E o responsavel pela vigilancia das instalacdes em conformidade com as instru¢cdes que recebe da
Geréncia e reporte didrio de todas as situagdes andmalas verificadas. Deve também estar envolvido no

SGQ e garantir a sua eficacia.

Cddigo: INCMO002 9



Manual de Fungdes Eiﬁébi@

Para a realizacdo desta funcdo é necessario 92 ou 122 ano de escolaridade desde que revele capacidade,
experiéncia e conhecimentos suficientes para realizar esta funcdo.

Na auséncia do Seguranca fica responsavel por fazer a gestao das tarefas o Empregado da Produgdo ou
qualquer Colaborador da Producdo.

2.11 Empregada de Limpeza — ELimp.
E a responsavel pela limpeza total das instalacdes, reportando diretamente a Geréncia, deve zelar pela

manutencdo do estado de arrumacao e limpeza de toda a instalagdo da empresa (escritorios e armazém).

Deve também estar envolvido no SGQ e garantir a sua eficacia.

Para a realizacdo desta fungdo é necessario 92 ou 122 ano de escolaridade desde que revele capacidade,
experiéncia e conhecimentos suficientes para realizar esta funcdo.
Na auséncia do colaborador a Geréncia responsabiliza-se a contratar imediatamente outro colaborador da

mesma area.

Cddigo: INCMO002 10



Anexo F. Manual de Acolhimento

150



INCOIB

Incalculdvel Lda.

Manual de Acolhimento

Versao 1

2020

Codigo: INCMO003 Data: Agosto 2020



Manual de Acolhimento

Aprovacao do Manual de Acolhimento:

Titulo

Cadigo

Versao

Ano de Realizagao

Propriedade

Autoria

Departamento da Qualidade

Aprovagao

Geréncia da Incbio

Cddigo: INCMO003

Manual de Acolhimento

2020

Inchio
Rua Nova da Ribela 220,
4475-710 Maia

Nome e Assinatura

(llsa Soares)

(José Marques)

INCOIB

Data

2020/08/20

2020/08/20



Manual de Acolhimento EﬁCbi@

Indice

O Lo} = e [ o L= I YT o - [ USSP PUPRPR 4
B [ o1 o Yo [ oo TSRS 5
2.1 Objetivo do Manual de ACOINIMENTO.....cciiiiiiiiiie e e e e e e e e s sraeeesnaeae s 5
3. Breve Caracterizacao da INCalCUIAVE] LAa. ....ccivuiiiiiiiieiiiie ettt 5
IR R 11 T - PO ST PO PTTPO 5
I A O 14T s [o]={ -] 1 1 1= [P OO PP P PPPPPTTTPPP 6
3.2.1 Caracterizagdo da Estrutura Organizacional.........cccceeccuiieieeeecciiiiee e e e e e e 6
3.3 CUITUIa da OrZanizZag@0 . .uueeeeuieieeiieeeeiiieesitte e sttt e e sttt e e st ee e sabteessabaeessabeeessabeeesnasaaesnteeesasbeaessssaeesnnseeenn 7
Y N T VA K- (o W =R V= | Lo | <L 8
4, Politica da QUANAATE ....ooieieeeieeeeee ettt e b e b e enas 8
5. Direitos e Deveres dos Colaboradores..........uiuiiieiiiiie e cciee et e e stre e e stae e e stae e e sareeeernee s 10
5.1 Desempenho da Atividade ProfisSional.........ccccuuiiiiiiiiiiieeicciie e 10
5.2 QuUAlificagao ProfiSSIONal......cc.uiiiiiiiiiiiiiie ittt sttt e e st e e s e e sneeas 10
5.3 HOrario de Trabalnio.....coeee ottt et 11
R U)o TU T[T PP TPPTPPRPP 11
LT Y U1 1 (o T TSRS 11
I I <Y = OO RO PRSP SRUOT PP 12
T A - | - 1SS 12
5.8 Acidentes de Trabalhio ......cooiiiiiiiiiie et 13
5.9 Higiene e Seguranca N0 Trabalno ......ccuiiiiiiii et e e e e 13
5.10 Informacado “PrevencCao dE RiSCOS” .....oiciirieee e ciiieeee e e eeereee e e e et e e e e estrae e e e e e staraeeeeeeensreeeeeeennnrreeeens 14
Lo I O 10 o Ty e (1Y T TSP 15
6. Contactos gerais da OrZaniZACA0 .. .cuiieiccireeeeeeeiiiieee e e eecteee e e e e ssrereeeeeestareeeeeeesneraeeeeeensnsrneeeessnnnsrnnees 16

Cddigo: INCMO003 3



Manual de Acolhimento "ﬁébi@

1. Nota de Boas Vindas

Caro/a Colaborador/a

A partir de agora é um novo trabalhador da IncBio e contamos consigo para melhorar a qualidade
dos servigos que prestamos aos nossos clientes.

Acolher um novo colaborador é, acima de tudo, proporcionar-lhe as melhores condi¢des de
integracdo para que, o mais rapidamente possivel, se sinta membro desta institui¢do. E nossa
intencao, fornecer-lhe uma imagem, a mais aproximada possivel, desta Instituicdo e prestar-lhe
todas as informagBes que possam contribuir para que a sua atividade na organizacdo seja
pautada por um bom desempenho e contribua para o seu enriquecimento pessoal.

A IncBio coloca ao seu dispor uma grande quantidade de informacdo que o ajudard no seu dia-
a-dia. As duvidas que venham a surgir-lhe apds a leitura do Manual de Acolhimento devem ser,
preferencialmente, colocadas ao Departamento de Qualidade, ao responsdvel do departamento
onde vai ser integrado.

Deste modo, damos-lhe as boas vindas e desejamos-lhe os maiores sucessos na sua atividade na

IncBio.

A direcdo.
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2. Introducao

2.1 Objetivo do Manual de Acolhimento

No acolhimento e integracdao do novo colaborador na IncBio, é essencial comunicar toda a informacao
relativa a organizacdo, e para que isso aconteca € entregue o Manual de Acolhimento. Este manual serve
como um guia de integracdo do colaborador, passa toda a informacdo necessaria sobre a estrutura,
recursos humanos, regras, deveres e direitos dos colaboradores.

Com este manual é realizada a primeira comunicacdo da organizacdo com o colaborador, é espectavel
que facilite a sua integracao na organizacao e desta forma contribuir para um bom ambiente de trabalho

que tera influéncias positivas no seu desempenho profissional.

Como novo colaborador, contamos consigo para cumprir a nossa missao.

3. Breve Caracterizacao da Incalculavel Lda.

3.1 Historia

A Incalculavel Lda. nasceu em Portugal, em 2006, com a producdo de unidades de biodiesel domésticas
e de pequena escala. Desde entdo cresceu e tornou-se a maior fornecedora de equipamentos de biodiesel
no pais. Desde 2008 que a empresa se dedica a construcdo de unidades de grande escala com reatores
ultrassénicos, um equipamento pioneiro que ird revolucionar a induUstria nos préximos anos.
Com um investimento continuo em I&D, pretendemos ser pioneiros neste sector, desenvolvendo sistemas

e métodos inovadores.

Desde Design, Engenharia, Consultoria e Construcdo a Incalculavel consegue projetar qualquer tipo de
producdo de biodiesel, através de diversas matérias primas. A Incalculavel constréi reequipamentos de
unidades existentes com tecnologia ultrassdnica ou tecnologia multimatéria-prima, ao design, fabrico e
start-up de unidades industriais completas. Com o passar do tempo, a Incalculdvel, consegue estar num
mercado de trabalho bastante abrangente, desde a producdo do Biodiesel, produgdo de etanol, industria

alimentar, tratamento de dleos, gorduras e 6leos quimicos e industria farmacéutica.
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3.2 Organograma
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Figura 1 - Organograma da IncBio.

3.2.1 Caracterizacdo da Estrutura Organizacional

l

A organizacdo divide-se em trés departamentos, nomeadamente, Departamento Administrativo (DA),
Departamento da Qualidade (DQ) e Departamento de Engenharia (DE), que esta dividido em cinco
subdepartamentos: Subdepartamento de Processo (DP), Subdepartamento I&D, Subdepartamento de
Mecénica (DM), Subdepartamento da Producdo (DPD) e Subdepartamento Elétrico e Automacgdo (DEA).

O Subdepartamento de Processo tem como intuito um planeamento de cada projeto, definindo desta
forma a dire¢do do restante projeto, estabelecendo um conjunto de condi¢des operativas e equipamentos

para atingir o nivel de fiabilidade, eficiéncia e seguranca exigido.
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O Subdepartamento I&D, é o departamento de investigacdo e desenvolvimento, onde sdo testadas todas
as amostras de matérias primas.

Ap0s a definicdo de todos os preliminares do projeto, avanca-se para o Subdepartamento de Mecanica,
que procede ao dimensionamento, construcdo e montagem dos equipamentos. Este
departamento elabora ainda a documentagdo técnica, efetua o arranque da instalacdo do projeto
juntamente com o DP e o DEA.

O Subdepartamento de Producdo, trabalha de acordo com as func¢des delineadas pelo Subdepartamento
de Mecanica, construido tanques de armazenamento, tanques com agitadores, permutadores,
decantadores horizontais, colunas de destilacdo e reatores ultrassdnicos.

No Subdepartamento elétrico e de automacgdo, é feito o desenvolvimento de projetos elétricos,
seguidamente a elaboragdo e montagem de quadros elétricos. Os projetos sdao desenvolvidos em PLC,

usando o software SCADA. Na entrega ao cliente ainda é prestada assisténcia técnica e controlo remoto.

3.3 Cultura da Organizacao

A cultura de tomada de decisdo adotada na Incalculavel Lda., baseia-se na avaliagdo de riscos e
oportunidades e numa abordagem de gestdo integrada e comprometida com os valores da mesma, que
considera todo o ciclo de vida das operacdes.

A Geréncia assume as suas responsabilidades e lidera através do exemplo, atitudes e comportamentos,
com o fim de motivar as suas equipas, assegurar a seguranca e a produtividade da Organizagdo. E esta
atuacdo que torna a Incalculdvel Lda. uma empresa competitiva, sustentdvel, capaz de gerar confianca e
fortalecer parcerias.

A responsabilidade, autoridade e requisitos das diversas fun¢des sdo definidos pela Geréncia
nomeadamente pelo CEO. A responsabilidade pelo Sistema de Gestao da Qualidade é partilhada por todos
os colaboradores, uma vez que cada um é responsavel pelo desempenho da sua atividade de acordo com
os procedimentos definidos e na orientacado estabelecida.

A comunicagdo interna no grupo realiza-se recorrendo a varios canais, via email e reuniGes semanais de
trabalho. Para com os clientes, no fabrico de produtos que é o objetivo da atividade social da IncBio, a

comunicacgao é essencialmente realizada via email ou por reunides.
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3.4 Missdo, Visdo e Valores

MISSAO
Fornecer produtos, servicos e solu¢des de forma competente e focada na evolucdo industrial

sustentavel.

VIsAo
Ser a Organizacdo de referéncia para os nossos clientes fornecedores, investidores e
colaboradores, reconhecida como a melhor opc¢do pela qualidade dos produtos e servicos

fornecidos.

VALORES

Na IncBio, acreditamos que a inovacdo, exceléncia e qualidade, a vocacdo para agir e honrar os
compromissos, a estimulagdo de um ambiente criativo e de partilha de ideias, assim como o
comprometimento da evolucdo e melhoria contantes sao os pilares para a estrutura de sucesso

desejada.

4. Politica da Qualidade

A Incalculavel Lda., enquanto Organizacao de referéncia no setor industrial, tem presente a sua
responsabilidade e necessidade de contribuicdo para o desenvolvimento da industria e da
economia em geral. Nesse seguimento, acredita que é seu dever assumir o compromisso da
melhoria continua da qualidade dos seus servicos, processos e produtos como pilar na
solidificacdo do prestigio da Organizacao.
O Conselho de Administracdao adota uma Politica da Qualidade que se centra na sua Missao, Visao
e Valores, e que é reavaliada durante as revisdes pela Gestao e divulgada através da sua afixacao
no Manual de Gestdo da Qualidade.
Neste sentido, a Organizacdo compromete-se a:

e Fomentar uma lideranca eficaz, ao fornecer as condi¢des necessdrias para que o0s

responsaveis conduzam as suas equipas numa base de confianga e entusiasmo;
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e Manter uma atitude de permanente atencao, incentivo e apoio ao Sistema de Gestao da
Qualidade (SGQ) porque o considera um elemento fundamental ao cumprimento da sua
Missdo, a sua sustentabilidade e desenvolvimento;

e Motivar e comprometer, por uma participacdo sistematica dos agentes (internos e
externos) na dinamizagdo do SGQ;

e Assegurar as condi¢cdes necessarias a prossecuc¢ao dos objetivos definidos no SGQ em
particular os inerentes a garantia da qualidade;

e Conceber, implementar e desenvolver modelos de relacionamento com os seus clientes
gue Ihe permitam conhecer e compreender as suas necessidades e expectativas, atuais e
futuras, de forma a garantir a sua plena satisfacao;

e Implementar uma gestdo por processos, integrados em sistemas, capazes de assegurar o
desenvolvimento das estratégias da Organizacdo, de permitir a tomada de decisdo
baseada em informacdo factual e de antecipar as necessidades de todas as partes
interessadas;

e Satisfazer as necessidades do mercado e das partes interessadas, providenciando
produtos e servicos que cumpram ou excedam os requisitos legais e contratuais;

e Aplicar as boas praticas de gestdo em todas as suas atividades, assegurando a utilizacao
eficiente dos recursos e investindo em tecnologias inovadoras e nas melhores técnicas
operacionais disponiveis, tendo em vista a continua adaptacdo a evolucao dos mercados
em que opera;

e Promover a sensibilizacdo e formag¢ao dos colaboradores para as suas obrigacdes
individuais e coletivas quanto ao cumprimento dos requisitos e procedimentos
estabelecidos bem como a permanente melhoria da qualidade.

e Incluir objetivos quantificaveis de qualidade nos planos de negdcio, procedendo a
medicdo e avaliacdo dos resultados obtidos, a identificacdo de areas de melhoria e ao
estabelecimento de programas de atuacao.

e Cumprir todos os requisitos legais, regulamentares e normativos, aplicaveis.
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5. Direitos e Deveres dos Colaboradores

Nos termos da legislagdo em vigor, com a celebracdo do contrato de trabalho entre a Organizacao
e o colaborador produzem-se um conjunto de direitos e deveres que as partes deverdo observar
simultaneamente. Iremos dar-lhe a conhecer o que consideramos essencial nesta matéria,

devendo, contudo, ter presente que direitos e deveres se interligam.

5.1 Desempenho da Atividade Profissional

O desempenho da atividade profissional de cada colaborador decorre da celebracdo do contrato
de trabalho com a Organizacgdo, a qual o subordina.
De tal circunstancia, espera-se, ndo sé cumprir o direito e o dever a ocupacdo efetiva, como
também o mesmo desempenho devera espelhar os nossos valores, os deveres a cumprir, bem
como satisfazer plenamente os fatores considerados no sistema de avaliagao praticado pela
Organizacdo, o qual é acionado nas seguintes situagoes:

® Renovagdo contratual, no caso de estar contratado a termo certo;

® Passagem ao quadro permanente da Organizacao;

® Avaliacdo anual a efetuar ao desempenho de todos os colaboradores, podendo dai

resultar revisdo salarial e, eventualmente, promocao profissional.

Estando o desempenho dos colaboradores sujeito a avaliacdo, pretende-se, sobretudo, motivar
os colaboradores para a melhoria das suas prestac¢des, reconhecer e, por conseguinte, incentivar

aqueles que sdao merecedores da nossa particular atengao.

5.2 Qualificagdo Profissional

A qualificacdo profissional é um direito do colaborador, sendo, por isso, assunto do seu interesse.
Assim, os investimentos que fazemos na qualificacdo dos nossos colaboradores servirdo para que
os seus desempenhos respondam melhor as novas exigéncias, esperando-se, por isso, observar-
se um processo continuo de desenvolvimento pessoal e profissional, cujos beneficios serdo

colhidos, simultaneamente, por aqueles e pela Organizacgao.
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Importa, ainda, real¢ar que o direito a qualificagao profissional se cumpre com a participagao

diligente de cada um nas agdes que a constituem

5.3 Horario de Trabalho

Os colaboradores tém direito a conhecer os respetivos hordrios de trabalho, os quais sdo
definidos pela Organiza¢do, observando, para o efeito, os preceitos legais vigorantes.

Nas circunstancias em que haja necessidade de prestar a atividade profissional fora do horario
que foi estabelecido, tal cumprimento devera sobrevir, desde que autorizado pela
correspondente hierarquia.

As decorrentes obrigacdes do trabalho suplementar efetuado, acréscimos remuneratérios e
respetivos registos, obedecerdo as exigéncias legais.

e Periodo da manha - Entrada entre as 8h e as 9h.
e Periodo do almogo — Entre 0 12h30 e as 14h. Tendo apenas duragdo de 1 hora.
e Periodo da tarde — Termina entre as 17h e as 18h

Os periodos de intervalos sdo as 10h e as 16h, tendo apenas duragao de 10 minutos.

5.4 Retribuicdo

O colaborador tem direito ao pagamento pontual de uma retribuicdo, como contrapartida do seu
desempenho profissional. Para que se cumpra este preceito legal e atendendo a dimensdo da
Organizacdo, bem como a dispersao dos seus locais de trabalho, o processamento salarial, logo

gue ocorra a data limite, devera ser tratado diligentemente.

5.5 Subsidios
Almocgo

Todos os colaboradores tém direito a receber um subsidio por cada dia de trabalho prestado. O
subsidio de alimentacdo é pago através do cartdo de alimentacdo multiplicando-se o valor diario

do subsidio pelo numero de dias efetivamente trabalhados no periodo processado.
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Natal

Todos os colaboradores tém direito a receber um subsidio de Natal de valor igual a um més de
vencimento, pago por lei até a data limite de 15 de Dezembro de cada ano. No caso de o
colaborador ndo trabalhar o ano civil completo tera direito a receber o valor proporcional ao

tempo de servico prestado no ano.

Férias

Todos os colaboradores tém direito a receber um subsidio de Férias de valor igual ao periodo de
férias que tém direito a gozar no ano civil pago no més anterior ao gozo do maior periodo de
férias marcado no Mapa de Férias. No caso, do colaborador ter marcado o gozo de dois periodos
de férias de duracao idéntica devera informar o superior hierarquico em que altura prefere

receber o respetivo subsidio de férias.

5.6 Férias

O Cdodigo do Trabalho, define que o direito as férias é adquirido na data em que se inicia o vinculo
laboral.

No ano da Admissdo, o colaborador tera direito a 2 dias de férias por cada més completo de
trabalho, até um maximo de 20 dias. O inicio do gozo das férias sé podera ocorrer apds seis meses
completos de execugdo do contrato.

A1 de Janeiro de cada ano, se ja tiver completado um ano de contrato de trabalho, o colaborador
adquire o direito a 22 dias de férias.

O periodo de férias devera ser marcado por acordo entre a Organizagao e o colaborador, devendo
para tal este ultimo preencher folha de marcacdo de férias e submeté-la a aprovacdo da

hierarquia até 31 de Margo de cada ano.

5.7 Faltas

Os deveres de assiduidade e pontualidade, sdo realizados através do portal Timesheet.
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Entende-se como falta toda a auséncia do colaborador no local e durante o periodo em que devia
desempenhar a sua atividade profissional.

Na lei encontram-se tipificadas as faltas justificadas e as faltas injustificadas. Quanto a estas
ultimas, refira-se que sdo consideradas como viola¢do do dever de assiduidade e implicam perda
de retribuicdo e de eventuais prémios com critérios relacionados com a assiduidade.

Ainda nos termos legais, saliente-se que as faltas injustificadas se encontram limitadas, pelo que
ao serem excedidas poderdo dar lugar ao despedimento com justa causa. A fim de evitar
situacOes que resultem em seu prejuizo, logo que possivel informe a sua hierarquia sobre o que

justifica a sua auséncia.

5.8 Acidentes de Trabalho
Entende-se por Acidente de Trabalho todo aquele que acontece no local e tempo de trabalho e
do qual resulte, lesdo corporal, perturbacdo funcional ou doenca, provocando reducdo da
capacidade de trabalho, ou de ganho, ou a morte. Sao ainda considerados acidentes de trabalho
0s que ocorram:

e Fora do local de trabalho, desde que se estejam a executar servi¢cos determinados pela

entidade empregadora;

e No trajeto casa, trabalho, casa — In Itinere.
Todos os colaboradores da IncBio., encontram-se cobertos por um seguro de Acidentes de
Trabalho, cuja apdlice vem identificada no recibo de vencimento.
Em caso de acidente de trabalho, comunicar imediatamente ao seu responsavel de
departamento, que por sua vez fard os primeiros socorros e acompanhara o colaborador ao

centro de salde, caso seja necessario.

5.9 Higiene e Seguranc¢a no Trabalho
A Seguranca dos seus colaboradores é uma das principais preocupac¢bes da IncBio, o

cumprimento das regras de seguranca adequadas aos diversos locais de trabalho é obrigatdrio.
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Em caso de incumprimento é passivel de procedimento disciplinar, podendo, portanto, serem
aplicadas sangdes ao colaborador prevaricador.

Para que os colaboradores desempenhem a sua atividade profissional observando as regras
evocadas, importa, pois, que estejam devidamente informados, pelo que destacamos a

informacdo que se segue.

5.10 Informacao “Prevencao de Riscos”

E divulgado ao novo colaborador na data de admiss3o, os riscos que encontrard no local de
trabalho e, por conseguinte, medidas adequadas no ambito da seguranca, higiene e saude no
trabalho que importa ter sempre presente no exercicio da respetiva atividade profissional.

As principais regras de Seguranga a cumprir pelos colaboradores sao:

e N3o iniciar nenhum trabalho sem antes conhecer bem o tipo de servico que ird executar.
Em caso de duvida, pergunte ao Superior Hierarquico;

e Manter o estaleiro limpo e arrumado;

e Respeitar a sinalizacdo de seguranca colocada no estaleiro e/ou equipamentos de
trabalho;

e Verificar periodicamente as ferramentas/ maquinas de trabalho. No caso de verificar
alguma anomalia, comunicar imediatamente ao Superior Hierdrquico. Nao utilizar
maquinas/ferramentas com deficiéncias que possam originar acidentes de trabalho para
si e/ou terceiros;

e E expressamente proibido anular dispositivos de seguranca de maquinas/ferramentas de
trabalho;

e Antes de manusear produtos perigosos, ler atentamente o seu roétulo e/ou ficha de
seguranca, que esta no local onde estdo armazenados;

e Utilizar os Equipamentos de Protecdo Individual que estdo indicados no rétulo do
produto;

e Seguir todas as instrucdes em matéria de Higiene e Seguranca no Trabalho transmitidas

pelo Superior Hierarquico;
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e Utilizacdo exclusiva e conservacdo dos E.P.I's (Equipamentos de Protecdo Individual)
fornecidos pela Organizacdo. O seu uso é obrigatorio.

O cumprimento das regras de seguranca é fundamental para evitar o acidente de trabalho. Nao

facilite. Qualquer situacdao que detete no seu posto de trabalho que ponha em causa a sua

Seguranca ou a de terceiros, devera ser de imediato comunicada ao Superior Hierarquico e/ou

servicos de Higiene e Segurancga no Trabalho da Organizacao.

5.11 Outros deveres
Sobre a matéria em apreciacao, e estritamente sobre outros deveres consagrados na Lei em vigor
gue importa cumprir, damos a conhecer que o colaborador deve:

e Respeitar e tratar com educa¢do o empregador, os colegas de trabalho e as demais
pessoas com quem estabeleca relagdes profissionais;

e Cumprir as ordens e instru¢des do empregador em tudo o que respeite a execugao e
disciplina do trabalho, salvo na medida em que se mostrem contrdrias aos seus direitos e
garantias;

e Realizar o trabalho com zelo e diligéncia;

e Guardar lealdade ao empregador, nomeadamente ndo negociando por conta prépria ou
alheia em concorréncia com ele, nem divulgando informacdes referentes a sua
organizacdo, métodos ou negdcios;

e Velar pela conservacao e boa utilizagdo dos bens relacionados com o seu trabalho e que
Ihe forem confiados pelo empregador;

e Promover ou executar todos os atos tendentes a melhoria da produtividade da
Organizacao;

e O colaborador devera ter presente que o cumprimento dos seus deveres contribui para o
Seu sucesso e, por conseguinte, evolugdo profissional. Todavia, a violagdo dos mesmos
confere a entidade patronal o direito de exercer o poder disciplinar, nos termos legais;

e Conduta civica, com abstencdo de todos os atos, palavras ou atitudes contrdrias a ordem

e moral publica;
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e Conduta no local de trabalho, que comporta a obrigacdo da pratica de atos necessarios
de forma a manter a convivéncia profissional;
e Reportar sempre ao superior hierarquico, qualquer facto digno de mencao, seja de

natureza profissional ou pessoal.

6. Contactos gerais da Organizagao

9 Rua Nova da Ribela, 220
4475-710 Maia, Portugal

R,  +351220 145200

x info@incbio.com

R. Nova da Ribela 220

R. Nova da Ribela 220, 4475-710
Maia

Ver mapa maior

\
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Processo E iﬁib i

Gestao da Organiz¢ao Incalculével Lda.

Responsavel: Presidente da Organizacado

Entradas

e Planos de objetivos do ano transato

e Avaliacdo de satisfacao dos colaboradores

e Avaliacdo do desempenho dos colaboradores
e Avaliacdo dos projetos em trabalho

e SGQ formalizado e revisto

Saidas

e Plano de objetivos do ano seguinte

e Diagnostico de necessidades

e Acdes corretivas, preventivas e de melhoria continua implementadas
e Resultados da avaliagdo e das competéncias dos colaboradores

e SGQ atualizado e melhorado continuamente

Indicadores

e Plano de Objetivos — Analisar anualmente os objetivos efetivamente cumpridos;

e Controlo do Sistema de Gestdo da Qualidade (INCPROC002) — Analisar anualmente o
tratamento de ocorréncias; tendo em atencdo o nimero de reclamagdes; nimero de
ndo conformidade (NC); percentagem de reclamac¢des ndo aceites; percentagem de
reclamagbes que originam ac¢des corretivas/preventivas; percentagem de ndo
conformidade que originam ag¢Bes corretivas/preventivas, percentagem de agbes
corretivas/preventivas eficazes; tempo médio de fecho de ocorréncias.

e Gestdo Financeira (INCPROC003) — Analisar anualmente a faturacdo e cobranca, através
do numero e percentagem de ndo conformidades relacionas com este processo;
numero de reclamagdes relacionadas com este processo; prazo médio de pagamento a
fornecedores e clientes.

e Gestdo de Recursos Humanos (INCPROC004) — Analisar anualmente o grau de satisfacdo
dos colaboradores; cumprimento dos objetivos individuais tracados por cada
colaborador.

e Gestdo de Clientes (INCPROCO005) — Analisar anualmente a entrega do produto, o
namero e percentagem de ndo conformidades relacionadas com este processo; numero
de reclamacgodes relacionadas com este processo; nimero de dias entre a encomenda e
a entrega.

e Concecdo e Desenvolvimento do Projeto de Engenharia (INCPROC006) — Analisar
anualmente a entrega do produto, através dos seguintes indicadores: percentagem de
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Gestao da Organiz¢ao Incalculével Lda.

projeto conforme e de projeto ndo conforme; nimero de reclamagdes relacionadas com
este projeto.

Produgdo de Produtos (INCPROCO07) — Analisar anualmente a realizagdo da producédo
de produtos, nimero e percentagem de produtos conformes e ndo conformes.

Gestdo de Entregas (INCPROC008) — Analisar anualmente a gestdo de encomendas de
clientes, numero e percentagem de ndo conformidades relacionadas com este processo;
numero de reclamacdes relacionadas com este processo; numero de dias entre a
encomenda e entrega.

Pds-vendas (INCPROCO009) — Analisar anualmente o tratamento de ocorréncias, nUmero
de reclamagdes; nimero de ndo conformidades; percentagem de reclamac¢des ndo
aceites; percentagem de reclamacdes que originaram agdes corretivas/preventivas;
percentagem de ndo conformidades que originaram acgles corretivas/preventivas;
percentagem de agdes corretivas/preventivas eficazes; tempo médio de fecho de
ocorréncias.

Gestdo de equipamentos e infraestruturas (INCPROC010) — Analisar anualmente o
numero de acidentes de trabalho (target: zero); numero de ndo conformidades
verificadas em equipamentos e infraestruturas.

Gestdo de Compras e Fornecedores (INCPROC011) — Analisar anualmente o a aquisi¢cdo
de bens/ produtos, através dos seguintes indicadores: nimero de bens/produtos
adquiridos durante o ano anterior; percentagem de produtos ndao conformes;
percentagem de servigos adquiridos.

Analisar anualmente os fornecedores de acordo com a periocidade de vendas,
semanais, mensais, trimestrais e esporddicos relativamente ao numero de Nao
Conformidades e respetivas ocorréncias de forma a determinas se irdo figurar na lista
de fornecedores aprovados para o ano seguinte. Caso o nimero de ndao conformidades
e de recorréncias, para cada um dos tipos de fornecedores representados abaixo, for
superior ao tabelado, deve procurar-se uma alternativa para a substituicdo do mesmo.

Fornecedores Mensais Fornecedores Trimestrais Fornecedores Esporadicos
N2 de recorréncias < 2 N2 de recorréncias < 2 N2 de recorréncias = 0
Totalde n2de NC<5 Totalde n2de NC< 2 Procurar alternativas sempre que exista alguma NC

Gestdo de Stocks e Inventarios (INCPROC012) — Analisar anualmente o nimero e
percentagem de ndo conformidades relacionadas com falhas de material.

Gestdo de Documentos Internos e Externos (INCPROC013) — Analisar anualmente a
gestdo de documentos internos e externos, contabilizar as ndo conformidade obtidas
em auditorias (internas/externas) relacionadas com a gestdo de documentos, avaliar a
percentagem e numero de ndo conformidades por ano.

Gestdo de Regulamentagdo (INCPROC014) - Analisar anualmente o numero e
percentagem de documentagdo desadequada a legislagdo em vigor; percentagem de
reclamacgoes relacionadas com documentagdo desadequada a legislagdo em vigor.

Documentos Referentes ao Processo

Plano de objetivos INCIP021
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Gestao do Sistema de Gestao da Qualidade Incalculdvel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento da Qualidade

Entradas

Saidas

Requisitos do cliente, estatutarios e regulamentares
Normas de referéncia

Diagnéstico de necessidades

Verificagdo do estado das instalagdes

Avaliacdo dos indicadores de todos os processos

SGQ formalizado e reviso

Fungdes necessarias ao funcionamento geral

Necessidades de recursos

Plano de atividades e orgamento

Implementagdo de agdes corretivas, preventivas e de melhoria continua

Indicadores

Analisar anualmente o tratamento de ocorréncias tendo em conta os seguintes
indicadores: numero de reclamacdes; niumero de nao conformidades; percentagem de
reclamacdes ndo aceites; percentagem de reclamacdes que originaram acdes
corretivas/preventivas; percentagem de ndo conformidades que originaram acdes
corretivas/preventivas; percentagem de acdes corretivas/preventivas eficazes; tempo
médio de fecho de ocorréncias.

Documentos Referentes ao Processo

Gestdo de documentos internos e externos INCPR002
Tratamento de Ndo Conformidades INCPRO06
Auditoria Interna INCPR0O08

Equipamentos de Protegdo Individual INCITO02
Atribuicdo de equipamentos de protegdo individual INCIPOO1
Registo e tratamento de Nao Conformidades INCIP024
Roupa de trabalho — controlo INCIP027

Controlo de documentos internos e externos INCIP029
Manual da Qualidade INCM001

Manual de fun¢des INCM002

Manual de Acolhimento INCM003
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Gestao Financeira Incalculavel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento Financeiro

Entradas

e Fatura rececionadas e emitidas
e Custos de Pessoal

e Encargos financeiros

e Impostos

Saidas

e Pagamentos
e Recebimentos

Indicadores

e Analisar anualmente e mensalmente o planeamento de tesouraria.

Documentos Referentes ao Processo

e Relatdrio de despesas INCIP025
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Gestao de Recursos Humanos Incalculavel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento Financeiro

Entradas

e Planos de formacado

e Divulgacdo realizada

e Necessidades de competéncias dos colaboradores
e Avaliacdo de satisfacdo dos colaboradores

e Gestdo dos colaboradores

Saidas

e Cursos realizados

e Certificados de formacao entregues

e Resultados da avaliagcdo e das competéncias dos colaboradores
e Ambiente de trabalho controlado

Indicadores

e Analisar anualmente os seguintes indicadores; grau de satisfacdo do colaborador;
cumprimento dos objetivos individuais tracados por cada colaborador.

Documentos Referentes ao Processo

e Avaliacdo de desempenho de colaborador INCIP002

e Registo de NC na avaliacdao de desempenho do colaborador INCIPO03
e Ficha individual de colaborador INCIPO09

e Inquérito de avaliacdo da satisfacdo de colaborador INCIP011

e Férias, Registo de faltas e auséncias INCIP017

e Plano de formacdo INCIP020

e Registos de tempo de trabalho INCIP023

e Manual da Qualidade INCMO001

e Manual de fungdes INCMO002

e Manual de Acolhimento INCM003
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Gestao de Clientes Incalculavel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento Administrativo

Entradas

e Requisitos do cliente, estatutdrios e regulamentares
e Pedidos de informacdo/proposta

Saidas

e Satisfacdo dos requisitos
e Propostas adjudicadas

Indicadores

e Analisar anualmente a entrega do produto, através dos seguintes indicadores: nimero
e percentagem de ndao conformidades relacionadas com este processo; nimero de
reclamacodes relacionadas com este processo; nimero de dias entre a encomenda e a
entrega.

Documentos Referentes ao Processo

e Apresentacdo de cotagao INCPROO1

e Gestdo de encomendas de clientes INCPRO04

e Ficha de Cliente INCIPOO7

e Inquérito de avaliagdo de satisfacdo do cliente INCIPO10
e Modelo de carta INCIPO15
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Projetos de Engenharia

Incalculavel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento de Engenharia

Entradas

e Requisitos do cliente, estatutdrios e regulamentares
e Pedidos de informacdo/proposta

Saidas

e Satisfacdo dos requisitos
e Propostas adjudicadas

Indicadores

e Analisar anualmente a entrega do produto, através dos seguintes indicadores:
percentagem de projeto conforme e de projeto ndo conforme; nimero de reclamagdes

relacionadas com este projeto.

Documentos Referentes ao Processo

e Apresentacdo de cotacdo INCPROO1
e Gestdo de encomendas de clientes INCPRO0O4
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Producao de Produtos Incalculvel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento de Producdo

Entradas

e Requisitos do cliente, estatutdrios e regulamentares
e Necessidade de aquisicdo de bens/produtos

e Necessidade de garantia de stocks minimos

e Encomenda do produto

e Formulagdo do produto

Saidas

e Bens/produtos e servigos assegurados
e Verificacdo da qualidade do produto final
e Tratamento de NC

Indicadores

e Analisar anualmente a realizacdo do produto, através dos seguintes indicadores:
numero e percentagem de produtos ndo conformes; nimero de reclamacdes
relacionadas com o produto.

Documentos Referentes ao Processo

e Construcao do projeto INCPROO5

e Inventarios INCITO04

e Inventarios parciais INCIPO12

e Lista de existéncias parciais na producdo INCIP013
e Ordem de fabrico INCIPO16

e Pedido interno de material INCIP018
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Incalculavel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento de Producdo

Entradas
e Encomenda do cliente

e Confirmacdo do projeto
e Capacidade de resposta

Saidas

e Ordem de carga

e Mercadoria acompanhada de fatura e guia

Indicadores

Analisar anualmente a gestdo de encomendas de clientes, através dos seguintes
indicadores: nimeros e ndo conformidades relacionadas com este processo; nimero de

reclamacodes relacionadas com este processo; nimero de dias entre a encomenda e a
entrega.

Documentos Referentes ao Processo

e Expedicao INCITO03
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Pdos-vendas Incalculdvel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento de Qualidade

Entradas

e Rececdo de reclamacdes
e Detecdo de ndo conformidades
e Detecdo de necessidade de acdes corretivas e/ou preventivas

Saidas

e QOcorréncia analisada e tratada

e Maedidas de prevencdo de ocorréncia e/ou recorréncia implementadas — melhoria
continua.

Indicadores

e Analisar anualmente o tratamento de ocorréncias, através dos seguintes indicadores:
numero de reclamacdes; nimero de nao conformidades: percentagem de reclamacdes
ndo aceites; percentagem de reclamacdes que originaram ac¢des corretivas/preventivas;
percentagem de ndo conformidade que originaram acbes corretivas/preventivas;

percentagem de acdes corretivas/preventivas eficazes; tempo médio de fecho de
ocorréncias.

Documentos Referentes ao Processo

e Tratamento de Ndo Conformidades INCPROO6

e Avaliacdo de NC nos fornecimentos e fornecedores INCIP004
e Carta e fecho de reclamacdo INCIPOO5

e Inquérito de avalia¢do da satisfacdo do cliente INCIPO10

e Registo de ndo conformidade em encomendas INCIP024
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Infraestruturas Incalculavel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento de Qualidade

Entradas

e Infraestrutura necessdria ao funcionamento da empresa

e Funcgdes necessarias ao funcionamento da empresa

e Requisitos do ambiente de trabalho

e Divulgacdo de condicdes de higiene e seguranga no trabalho

Saidas

e Infraestrutura e fungdes adequadas e mantidas
e Ambiente de trabalho controlado
e Lista de conhecimento das divulgacdes realizadas

Indicadores

e Analisar anualmente o tratamento de ocorréncias, através dos seguintes indicadores:
numero de acidentes de trabalho (target: Zero); nimero de ndo conformidades
verificadas em equipamentos e infraestruturas.

Documentos Referentes ao Processo

e Comunicacdo de NC em veiculos INCIPO06

e Ficha de verificacdo semanal de empilhadores INCIPO08

e Lista de verificacdo do estado da manutencgdo da producdo INCIP0O14
e Plano anual de revisao de equipamentos INCIP019

e Ficha de registo de verificagdo semanal Ponto Rolante INCIP028
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Gestao de Compras e Fornecedores Incalculavel Lda.

Responsavel: Responsavel do Departamento Administrativo

Entradas

Necessidade de aquisi¢cdo de bens/produtos.
Necessidade de aquisicao de servigos
Necessidade de selecao de novos fornecedores

Saidas

e Bens/produtos e servigos assegurados

e Registos de selecdo e avaliagdo de fornecedores

e Lista de fornecedores aprovados e reprovados

Indicadores

e Analisar anualmente o a aquisicido de bens/ produtos, através dos seguintes
indicadores: nimero de bens/produtos adquiridos durante o ano anterior; percentagem
de produtos nao conformes; percentagem de servigos adquiridos.

e Analisar anualmente os fornecedores de acordo com a periocidade de vendas,
semanais, mensais, trimestrais e esporddicos relativamente ao numero de Nao
Conformidades e respetivas ocorréncias de forma a determinas se irdo figurar na lista
de fornecedores aprovados para o ano seguinte. Caso o numero de ndao conformidades
e de recorréncias, para cada um dos tipos de fornecedores representados abaixo, for
superior ao tabelado, deve procurar-se uma alternativa para a substituicdo do mesmo.

Fornecedores Fornecedores Mensais Fornecedores Fornecedores
Semanais Trimestrais Espordadicos

N¢ de recorréncias <6 | N2 de recorréncias < 2 Ne de recorréncias < 2 Ne de recorréncias =0

Procurar alternativas

Totalden2de NC<10 | Totalden2deNC<5 Totalde n2de NC<2 sempre que exista

alguma NC

Documentos Referentes ao Processo

Compras/subcontratacdo/selecdo e avaliacdo de fornecedores INCPR002
Tratamento de Ndo conformidades INCPRO0O6

Gestdo de stocks e inventarios INCPROO7

Armazenagem INCITOO1

Inventdrios INCITO04

Recec¢do de encomendas INCITO05

Cddigo: INCPROCO11 Elaborado: IS Data: 03/03/2020

Revisdo: 001 Aprovado: 1




Processo i ﬂCb i

Gestao de Compras e Fornecedores Incalculdvel Lda.

e Avaliacdo de NC nos fornecimentos e fornecedores INCIP004
e Carta de Fecho de Reclamagdo INCIPO05

e Inventarios parciais INCIPO12

e Lista de existéncias parciais na producdo INCIP013

e Pedido interno de material INCIP018

e Registo de NC em encomendas INCIP022

e Selecdo e avaliacdo de fornecedores INCIP026

Cddigo: INCPROCO11 Elaborado: IS Data: 03/03/2020

Revisdo: 001 Aprovado: 2
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Apresentacao de Cotacao Incalculével Lda.
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1. Objetivo

Este procedimento tem intuito de transmitir os principios, os métodos e as responsabilidades
para apresentacdo de cotacdo de projeto ou equipamento.

2. Campo de Aplicagcao
Este procedimento aplica-se ao Departamento Administrativo e ao Departamento de
Engenharia.

3. DefinigBes

Cotagdo — Nota indicativa do valor do projeto ou equipamento.

Projeto — Unidade de producdo a criar/construir ou equipamento a criar/construir.

Selecao de Processo — Através das especificagdes dadas pelo cliente, é analisado as alternativas
de desenvolvimento, de forma a identificar o processo mais adequado para o desenvolvimento
da unidade de produc¢do ou equipamento.

4. Referéncias

e Manual de Fungdes

5. Responsabilidades

A implementagdo e cumprimento deste procedimento é da responsabilidade do Departamento
Administrativo e do Departamento de Engenharia.

Cddigo: INCPROO1 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Procedimento

Apresentacao de Cotagao

INCOIG

Incalculavel Lda.

6. Procedimento

Fluxograma

Inicio

A

Recec¢do de pedido de cotagao

A

Especificagdes do projeto

A

Avaliacgao inicial do projeto

A 4

Selecdo de processo

A 4

Estimativa preliminar do custo

Discrigao das Atividades

A rececdo do pedido de cotacdo de

projeto via email ou contacto direto é

sempre encaminhada ao

departamento administrativo.

Avaliacdo do projeto por parte do
departamento de Engenharia.

Analisar e ponderar qual o preco a

adotar de acordo com os requisitos do

Necessita de

Avaliacdo e

projeto.

Consultar capacidade financeira do

Responsavel

Departamento
Administrativo

Departamento
de Engenharia

Departamento
Administrativo

3 3 . ) . Departamento
aprovagdo da aprovaga(t) da cliente e confirmar com o cliente o p .
proposta? proposta - Financeiro
preco e as condicdes de pagamento.
Envio de cotagdo ao cliente <
A 4
Fim
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Fornecedores Incalculavel Lda.
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1. Objetivo

Este procedimento tem intuito de transmitir os principios, os métodos e as responsabilidades
para a compra, subcontratacdo, selegao e avaliagdo de fornecedores.

2. Campo de Aplicacao

Este procedimento aplica-se ao Departamento Administrativo e ao Departamento de
Engenharia.

3. Definigbes

Pedido de Orgamento — Informacao pedida ao fornecedor par ficar a conhecer os precos e
condig¢des dos servigos a solicitar.

Nota de Encomenda — Documento emitido pelo software Primavera, que contém a descri¢do
dos produtos ou servigo, o preco acordado, condi¢gdes de pagamento associadas e as condi¢des
de entrega definidas. E sempre entregue um ao fornecedor e outro para quem esta a realizar a
compra.

Encomenda (ENC) — Produto encomendado e rececionado nas instala¢des da IncBio.

Vossa Guia de Remessa (VGR) — Documento que acompanha a encomenda vinda do fornecedor,
contém todos os produtos, especificacdes e valores.

4. Referéncias

e Software Primavera

Cddigo: INCPR002 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Compras/Subcontratag¢do e Avaliagao de i ﬂCb i

Fornecedores Incalculavel Lda.

5. Responsabilidades

A implementagdo e cumprimento deste procedimento é da responsabilidade do Departamento
Administrativo e do Departamento de Engenharia.

6. Procedimento

Cddigo: INCPR0O02 Elaborado: IS Data: 03/03/2020

Revisdo: 001 Aprovado: 2



Procedimento

Compras/Subcontratagdo e Avaliacdo de

INCOIG

Fornecedores Incalculavel Lda.
Discrigdo das
Fluxograma Atividade | Responsavel | Documento
S
Cabe a cada
departamento
Detec3o da necesisdade de realizar a
compraeo
compra p i INCIPO34 —
pedido de Responsavel de ~
Selegdo e
v orgamento. cada .
q avaliacdo de
Pedido de orgamento < Cada Departamento Fornecedores
departamento
tem como
obrigagao
garantiro
Orcamento Pedido de novo stock dos
aprovado? orgamento produtos

Emissdo de Nota de
encomenda

A 4

Envio da nota de encomenda
ao forncedor

A 4

Recec¢do do produto

necessarios.

Emissdo da
nota de
encomenda
no software
Primavera.

Responsavel de
cada
Departamento

Conforme as
especificagbes?

Devolucdo / Reclamacgdo

A 4

Envio de faturas ao
departamento financeiro

Registo e avalialgao de
ndo conformidades
detetadas por
fornecimento / fornecedor

Na recec¢do do
produto
verificamos se
a nossa nota

Responsavel de

A 4

Controlo semanal de stocks

de
cada
encomenda
Departamento
corresponde
com a entrega
de material
(VGR).
Enviar VGR .
. Responsavel de
junto com a
cada
fatura parao
Departamento
Departament
o Financeiro.
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Procedimento pR———
Compras/Subcontratagdo e Avaliagdo de i i’ﬁLb i b

Fornecedores Incalculavel Lda.

6.1. Critérios para a sele¢ao de fornecedores

Nou,swbhR

9.

Obter o maximo de informacdo possivel sobre o fornecedor escolhido;
Verificar os métodos de trabalho;

Avaliacdo dos precos;

Verificar a credibilidade;

Qualidade dos produtos;

Cumprimento de prazos;

Verificar se o fornecedor consegue produzir/ fornecer o produto como
solicitado;

Verificar se tem capacidade produtiva para satisfazer as especificacdes sem
imperfeicoes;

Se tem apoio técnico pds-venda;

10. Localizagao.

6.2. Critérios a verificar em cada fornecimento

© N U WNPRE

Mercadoria corresponde a encomenda (especificacdes)?
Prazo de entrega cumprido?

Acondicionamento da mercadoria conforme?

Envio de documentacdo técnica apds rececdo do produto?
Qualidade do produto?

Resposta a reclamac¢do (maximo em 8 dias)?

Resposta a reclamacdo adequada?

Fatura do fornecedor conforme?

6.3. Critérios de avaliacao de fornecedores

Na selecdo do fornecedor para iniciar um processo de compra, cada departamento tem de:

e Avaliar o histdrico desse fornecedor no mercado, tentar entender se conseguiu
satisfazer outros clientes no mesmo assunto que o nosso pedido.

e Ter em atencdo a sua capacidade produtiva, de forma a ndo comprometer os nossos
prazos e qualidade.

e Verificar se trabalham com as normas de producdo pretendidas.

e Verificar custos diretos e indiretos.

E analisado anualmente os fornecedores de acordo com a periocidade de vendas, semanais,
mensais, trimestrais e esporadicos relativamente ao nimero de Ndo Conformidades e respetivas
ocorréncias de forma a determinas se irdo figurar na lista de fornecedores aprovados para o ano
seguinte. Caso o numero de ndo conformidades e de recorréncias, para cada um dos tipos de
fornecedores representados na tabela seguinte, for superior ao tabelado, deve procurar-se uma
alternativa para a substituicdo do mesmo.

Cddigo: INCPR002 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Compras/Subcontratagdo e Avaliagdo de i ﬂCb i

Fornecedores Incalculavel Lda.

Fornecedores Mensais Fornecedores Trimestrais Fornecedores Esporadicos

N2 de recorréncias < 2 N2 de recorréncias < 2 N2 de recorréncias = 0

Totalde n2de NC<5 Total de n2de NC<2 Procurar alternativas sempre que exista alguma NC
Cddigo: INCPR002 Elaborado: IS Data: 03/03/2020

Revisdo: 001 Aprovado: 5
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Externos Incalculdvel Lda.
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1. Objetivo

Este procedimento tem intuito de transmitir os principios, os métodos e as responsabilidades
para garantir atualizagdo dos documentos internos e garantir que a organizagdo esta sempre a

par das atualizacGes dos documentos externos, normas, etc.

2. Campo de Aplicagao

Este procedimento aplica-se ao Departamento da Qualidade.

3. DefinigOes

Revisao de documentos — Necessidade de melhorar o procedimento criado.

4. Referéncias

e Manual da Qualidade

5. Responsabilidades

A implementagdo e cumprimento deste procedimento é da responsabilidade do Departamento

da Qualidade.

Cddigo: INCPROO3 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Gestdao de Documentos Internos e

Externos

INCOIG

Incalculavel Lda.

6. Procedimento

Fluxograma

Inicio

A 4

Detegao da necessidade de
elaboracdo/revisdo/atualizacdo
de documentos

y

Elaboracdo/revisdo de

Discri¢ao das Atividades

A comunicacdo da necessidade
de
elaboragdo/revisdo/atualizacdo
de documentos é comunicada
por qualquer colaborador ao
diretor da qualidade.

Responsavel

Toda
organizagao

documentos O responsavel da qualidade  Responsavel
procede a acdo necessaria em da Qualidade
y colaboragdo com o respetivo com respetivo
Verificacdo e aprovagdo dos Departamento, se aplicavel. Os  responsavel
documentos documentos internos  sdo do
. codificados, em rodapé. Departamento
Recacdo de
documentos
v externos
Divulgacdo interna dos A divulgagdo de documentos é
documentos feita via email e
disponibilizando 0s
documentos numa pasta na
. Departamento
— Dropbox da IncBio. Qualidade
) AI‘C!U.IVO. eé Quando ndo é possivel a
Necessidade de originais e e . ,
- O comunicagdo via email, esta é
rever e atualizar? eliminagao das .
. feita em papel.
copias
Revisdo e atualizagdo dos
documentos
v Departamento
Qualidade
Fim
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Gestao de Documentos Internos e i igiL i

Externos Incalculavel Lda.

7. Codificacao de documentos

A codificacdo dos documentos é realizada da seguinte forma:

Codigo: INCXY Elaborado: Data: 03/03/2020
Revisdo: M Aprovado: 2
Cadigo:

X —Tipo de documento: M — Manual; PROC — Processo; PR — Procedimento; IT
— Impresso. Por exemplo INC

Y — Numeragao sequencial do documento, por exemplo 001.
Revisdo:

M — Revisdo do documento

8. Controlo de documentos

O controlo dos documentos é realizado através de um impresso (INCIP029), que contém todos
os ficheiros, juntamente com datas, versbes e identificacdo das alteracGes realizadas. Estas
alteracGes sdo realizadas pelo Responsavel da Qualidade e comunicadas via email a toda a
organizagao.

O prazo do arquivo de todos os documentos é de 5 anos, a exce¢cdo dos documentos financeiros

(faturas, notas de crédito, etc.) que acresce para 10 anos.

8.1. Controlo de Regulamentacao

Para haver um controlo de regulamentacdo procede-se da seguinte forma:

e Para clientes — E pedido durante o processo de Desenvolvimento e constru¢do do
projeto, informacdo regular importante para o desenvolvimento.

e Para normas — E realizada uma atualizacdo continua da legislacdo aplicavel a area de
trabalho. Esta atualizacdo é registada no impresso INCIP029 — Controlo de documentos
internos e externos, é verificado periodicamente se saem novas versdoes das normas
aplicadas.

Cddigo: INCPROO3 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Gestao de Encomendas de Clientes Incalculavel Lda.
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1. Objetivo

Este procedimento tem intuito de transmitir os principios, os métodos e as responsabilidades
para a gestdo de encomendas de clientes.

2. Campo de Aplicagcao
Este procedimento aplica-se ao Departamento Administrativo e ao Departamento de
Engenharia.

3. DefinigBes

Projeto — Unidade de producdo a criar/construir ou equipamento a criar/construir.

Desenvolvimento do Projeto — Através das especificagcbes dadas pelo cliente, é analisado as
alternativas de desenvolvimento, de forma a identificar o processo mais adequado para o
desenvolvimento da unidade de produgdo ou equipamento.

Vossa Guia de Remessa (VGR) — Documento que acompanha a encomenda vinda do fornecedor,
contém todos os produtos, especificagdes e valores.

4. Referéncias

e Manual de Fungdes

5. Responsabilidades

A implementagdo e cumprimento deste procedimento é da responsabilidade do Departamento
Administrativo e do Departamento de Engenharia.

Cddigo: INCPRO0O4 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Gestao de Encomendas de Clientes
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Incalculavel Lda.

6. Procedimento
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Construgao do Projeto Incalculvel Lda.

Indice
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1. Objetivo

Este procedimento tem intuito de transmitir os principios, os métodos e as responsabilidades
para o desenvolvimento e construgdo do projeto.

2. Campo de Aplicagcao

Este procedimento aplica-se ao Departamento de Engenharia.

3. Definigbes

Projeto — Unidade de producdo a criar/construir ou equipamento a criar/construir.

Selegdo de Processo — Através das especificacdes dadas pelo cliente, é analisado as alternativas
de desenvolvimento, de forma a identificar o processo mais adequado para o desenvolvimento
da unidade de produc¢do ou equipamento.

4. Referéncias

e Manual de Fung¢des

5. Responsabilidades

A implementacdo e cumprimento deste procedimento é da responsabilidade do Departamento
de Engenharia.
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6. Procedimento
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Tratamento de Nao Conformidades Incalculavel Lda.
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1. Objetivo

Este procedimento tem intuito de transmitir os principios, os métodos e as responsabilidades
para o tratamento de ndo conformidades e ocorréncias.

2. Campo de Aplicagao

Este procedimento aplica-se ao Departamento de Qualidade

3. Definigbes

N3o Conformidade — N3do satisfagdo de um requisito.
Acdo corretiva — A¢do para eliminar a causa de um ndo conformidade.

Agdo preventiva — A¢do para eliminar a causa de uma ndo conformidade potencial.

4. Referéncias

e Manual de Qualidade

5. Responsabilidades

A implementacdo e cumprimento deste procedimento é da responsabilidade do Departamento
de Qualidade.
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Tratamento de Nao Conformidades Incalculavel Lda.

6.1. Aplicacao

Auditorias;

Resultado da avaliagao de fornecedores;

Reclamacoes;

Revisdo do SGQ;

Resultado de reunides;

Produto, matéria-prima ou componentes detetadas na fase de rececdo, em curso
ou final;

A i

7. Nao cumprimento de Instrugdo ou procedimentos definidos;
8. Na&o cumprimento de requisitos legais.

Quando forem detetadas potenciais NC’'s no ambito das catividades e/ou processos que fazem
parte integrante do SGI, estas devem ser registadas, descrevendo claramente a situacao, nos
seguintes impressos:

a) Ficha de ndo conformidade (registo de NC’s detetadas nas diversas fases do produto);
b) Reclamagoes;

c) Ficha NC ambiente (registo de caracterizacdo de acidentes/emergéncias).

Cddigo: INCPRO0O6 Elaborado: IS Data: 03/03/2020

Revisdo: 001 Aprovado: 3



Procedimento i i’jtb i -

Gestao de Stocks e Inventarios Incalculével Lda.
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1. Objetivo

Este procedimento tem intuito de transmitir os principios, os métodos e as responsabilidades
para a gestdo de stocks e inventdrios.

2. Campo de Aplicagcao

Este procedimento aplica-se ao Departamento Administrativo e ao Departamento de
Engenharia.

3. DefinigBes

Stock — Quantidade de matéria prima ou produtos armazenados para determinado fim.

Inventario — Descricdao e enumeracdo do material ou matéria prima existente.

4. Referéncias

e INCIPO12 — Inventarios parciais

e INCIPO13 - Lista de existéncias parciais na producao
5. Responsabilidades

A implementagdo e cumprimento deste procedimento é da responsabilidade de cada
departamento e subdepartamento.

Cddigo: INCPROO7 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Procedimento i i-iCb i

Gestao de Stocks e Inventarios Incalculavel Lda.

6. Procedimento

Verificagdo do material existente

Semanal Mensal

Y Y

INCIPO13 - Lista de existéncias

. N INCIPO12 - Inventarios parciais
parciais na produgdo

e A gestdo de stocks pode ter caracter semanal ou mensal. Dependendo do tipo de
encomendas realizadas;

e Cada departamento controla o seu stock através dos impressos, que servem de
informacao para depois atualizar o software Primavera, que contém todo o stock da
organizagao.

Cddigo: INCPROO7 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Auditoria Interna Incalculével Lda.

Indice
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1. Objetivo

Este procedimento tem intuito de transmitir os principios, os métodos e as responsabilidades
para a realizagdo da auditoria interna.

2. Campo de Aplicagcao

Este procedimento aplica-se ao Sistema de Gestdo da Qualidade, a todos os colaboradores da
organizacdo, e a todos os fornecedores da organizac¢do do SGI.

3. DefinigBes

Auditor — Pessoa com competéncia para realizar uma auditoria. Com formacao das normas em
questado.

Auditado — Organizagdo a ser auditada.

Auditoria — Processo independente e documentado para obtenc¢do de evidéncias de auditoria
e respetiva avaliacdo objetiva, com o intuito de verificar se os critérios de auditoria sdo
cumpridos.

N3do Conformidade — N3o satisfacdo de um requisito.
Acdo corretiva — Acdo para eliminar a causa de um ndo conformidade.

Agdo preventiva — A¢do para eliminar a causa de uma ndo conformidade potencial.

4. Referéncias

e NPENISO9001.

Cddigo: INCPROO1 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Procedimento i iﬁtb i ~

Auditoria Interna Incalculdvel Lda.

5. Responsabilidades

O Responsavel da Qualidade seleciona a equipa da auditoria tendo em conta o seu
profissionalismo, verificando a sua disponibilidade e independéncia faces aos assuntos a auditar.
Sempre que possivel a equipa deve ser composta por mais do que um auditor.

Os auditores externos devem cumprir alguns requisitos minimos como, ter formacado de curso
de auditorias da qualidade, com duracdo de pelo menos 35horas e experiéncia em auditorias.
Os auditores internos, tém de ter, formacdo do curso de auditorias da qualidade, com duracao,
de pelo menos 20 horas e experiéncia em auditorias.

Os auditados serdo notificados com um més de antecedéncia através da comunicagdo interna,
via email. E-lhes disponibilizado documenta¢do e informacdo necessaria a preparacio da
auditoria.

6. Critérios para a realizacdo da auditoria interna
1. Avaliar a eficacia do Sistema de Gestdo da Qualidade;

Verificar a conformidade do SGQ relativamente as exigéncias normativas;
3. Fornecer sugestdes necessaria de melhoria para o adequado funcionamento do

SGQ;
4. Avaliar o cumprimento dos requisitos em todos os departamentos e seus
processos;
Cddigo: INCPROO1 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Procedimento
Auditoria Interna

INCOIG

Incalculavel Lda.

7. Procedimento Auditoria

Fluxograma

Elaborar o plano anual de
auditoria intera

A

Aprovacao do plano anual de

auditoria interna

S

i \

/// \\

/ Utilizar recursos ™ Nio

internos?

N \\ //

o

.

Subcontratar
entidade externa

Selecdo e notificagdao dos
auditores e auditados

l

Preparacdo da auditoria

y

Auditoria

l

Elaborag¢ao e divulgagcao do
relatdério da auditoria

l

Implementacao de acdes
corretivas e preventivas

Discrigao das Atividades

Cabe ao Responsavel da
Qualidade elaborar um
plano de auditoria interna.

A geréncia aprova o plano
de auditoria.

A equipa da auditoria é
definida pelo Responsavel
da Qualidade e Geréncia.

Apds terminar a auditodria, o
Responsavel da Qualidade
tem de realizar um relatério
da auditoria.

E posteriormente, tratar das
nao conformidades e das
oportunidades de melhoria.

Cédigo: INCPROO1
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Instrucao de Trabalho ii’ﬁibi

Armazenagem Incalculavel Lda.

Na IncBio a armazenagem de produto por encomenda ou produto fabricado é realizada
pelo Subdepartamento da Producdo, com auxilio do Subdepartamento de Mecanica.

Alguns critérios na altura da armazenagem:

e Aarmazenagem é realizada no edificio da producdo;
e (Casosetrate de matéria-prima, esta é direcionada para a Zona de Matéria Prima;
o Alguns exemplos de matéria prima: Ferro, Aco, Chapas, Tubos,
Cantoneiras, Perfis, Juntas, etc.

e (Caso se trate de consumiveis de producdo, vai para a Zona de Stock. Alguns
exemplos de consumiveis: Parafusos, Roscas, Pregos, Rebites.

e (aso se trate de equipamentos de corte ou soldadura, é colocado na zona de
Equipamentos Corte / Serralharia e Soldadura. Alguns exemplos sdo: Discos de
corte, Elétrodos, Brocas, etc.

e Relativamente a Gases usados na soldadura, sdo armazenados no armazém de
gases na parte exterior do edificio.

Seguidamente é apresentado um fluxograma, com indica¢do base do procedimento.

Rececdo do produto

v

Comparagdo da Nota de Encomenda
com a Guia de Remessa

|

|

¥

N
™
"
Encomenda de \ N3o
——

acordocomo
N pedido?

N
X

Devolugdo / Reclamagéo

Sim
|

¥

Envio de fatura ao departamento
financeiro

|
h 4

Armazenagem nas zonas
correspondentes

|
¥y

Atualizacdo da Lista de Existéncias
parciais na produgdo

Cddigo: INCITO01 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Instrucdes de Trabalho “ﬁibi

Equipamentos de Protec¢ao Individual Incalculével Lda.

Estdo disponiveis para o pessoal afeto a produgado os seguintes EPI’s:

e Roupa de trabalho (calgas, casaco, casaco de soldador)
e Botas de biqueira de aco

e Madscara de soldador

e Luvas de soldador

e Luvas de protecdo

e Oculos de protecédo

e Protetores auriculares

e Mascara de protecdo

e (Capacete

Os referidos equipamentos sao fornecidos aos colaboradores afetos a producdo, sempre e
guando estes comunicam a sua necessidade, através do impresso INCIPO01 — Atribuicdo de
Equipamentos de Protec¢ado Individual.

A roupa de trabalho e as botas biqueiras de ago sido de utilizagdo obrigatdria na totalidade
do periodo de trabalho.

Os restantes equipamentos de protecdo individual sdo de utilizacdo obrigatdria conforme a
tarefa a executar:

Tarefa Equipamento de uso obrigatorio
Mdscara de Soldador
Soldadura Luvas de Soldador

Casaco de Soldador
Oculos de Protecdo
Luvas de Protecao
Protetores Auriculares
Mascara de protecdo contra poeiras
Luvas de Protecao
Capacete

Serralharia e Corte

Trabalhos com empilhador

O colaborador é o responsavel pela conservacao, identificacdo e informacdo da necessidade de
substituicdo dos seus EPI’s bem como pela sua utilizacdo aquando do desempenho das suas
fungdes laborais.

O ndo cumprimento destas diretrizes, torna o colaborador o Unico responsavel pelos acidentes
gue possam ocorrer, diretamente relacionados com a falta de uso de equipamentos de
protecdo individual.

Cddigo: INCIT002 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Instrugao de Trabalho ii‘-icbi

EXpEdi;ﬁO Incalculdvel Lda.

No final da construcdo de cada produto ou unidade de producdo, é realizada a expedicdo do
mesmo.

Seguidamente é apresentado um fluxograma de como se procede a sua expedicdo.

Fim da construcao do projeto

l

Separacao dos produtos

A

Montagem da unidades

A

Verificacdo de todo o material

A

Preparagdo do transporte

l

Expedicao

Codigo: INCITO03 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Instrucdes de Trabalho i i‘-icb i

Inventarios Incalculavel Lda.

Estdo estabelecidos 3 tipos de inventarios:

e Inventario total anual

Este inventdrio é realizado na ultima quinzena de dezembro e comunicado até ao dia 30 do
referido més.

e Inventdrio parcial mensal

Definido no impresso INCIPO15 — Inventarios parciais, e comunicado até ao ultimo dia do
referido més.

e Inventario Semanal

Esta definido um inventario semanal a duas areas, consumiveis da producdo e material de
limpeza e higienizagao.

Todos os inventdrios realizam-se da seguinte forma:

Realizacdo do Inventario

A 4

Comunicacao dos resultados <

A 4

Analise dos resultados

A contagem esta de
Recontagem
acordo com os
gastos?
Inventdrio Concluido
Cddigo: INCITO04 Elaborado: IS Data: 03/03/2020
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Instrucoes de Trabalho
Rececao de Encomendas

INCOIG

Incalculavel Lda.

Rececdo da Encomenda ou servigos

A

Confirmar documentos

A

Confirmar mercadoria com
nota de encomenda, tipo e
guantidade

Documentos e
quantidades, ok?

Reportar ao
escritério

Emissdo da documentagdo
por parte da contabilidade

A

Armazenagem

Relativamente ao tipo de documentacdo criada, sdo realizados os seguintes documentos através
do software de contabilidade “Primavera”:

Chegada de Matérias
VGR - Vossa guia de
remessa.

Encomenda -
ENC

Chegada da Fatura
VFA - Vossa fatura
VFI - Vossa fatura
intercontinentaria

VFO - Vossa fatura outros

mercados

Chegada de Servigos
VGT - Vossa guia de
transporte

L4

Consumo de
Matérias
SS - Saida de Stock

Saida de Matérias
p/ Trasnformagdo
GF — Guia
Fornecedor

A

Chegada da Fatura

VFS — Vossa fatura de servigo

Cédigo: INCITOO5
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Ficha de Distrui¢do de EPI'S i ﬁCb i

Incalculavel, Lda.

Nome do Colaborador:

Departamento: Producdo

Designagao do E.P.l. Recegdo

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento: Data: Entregue por:
Assinatura:

Quantidade:

Equipamento Data: Entregue por:

Quantidade: Assinatura:

Cédigo: INCIPOO1 Elaborado: IS
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Avaliacao do Desempenho do Colaborador

INCOIS

Incalculavel, Lda.

Nome do Colaborador:

Departamento:
Objetivos Gerais
Descrigao Meta Peso % Resultado
Objetivos Gerais
Descrigao Meta Peso % Resultado
Objetivos Individuais
Descri¢ao Meta Peso % Resultado
Cédigo: INCIP002 Elaborado: IS
Revisdo: 001 Aprovado: 18/11/2020 Pag.1



Avaliacao do Desempenho do Colaborador i ﬁLb i

Registo de N3o Conformidades Inealeulavel, Lda.

Nome do Colaborador:

Departamento: Ano:

Objetivos Gerais
Data Nao Conformidade Detetada Doc. Referénciados Responsavel Anotada por:

Cédigo: INCIPOO3 Elaborado: IS
Revisdo: 001 Aprovado: 18/11/2020 Pag.1
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INCOIG

Incalculavel Lda.

Rua Nova da Ribela, 220

4475-710 Maia

Portugal

Tel: 220145200

www.incbio.com — e-mail: info@incbio.com

Cliente:

Ref.2:

Assunto: Fecho da Reclamacgao — Descrever reclamacao

Exmos. Srs.

Acusamos a rececdo da reclamacido em assunto (em ../../....) a qual desde ja agradecemos. Lamentamos

o inconveniente provocado por (explicar o motivo da ocorréncia).

Quanto a agdo corretiva, esta foi ja aplicada e consistiu na (explicar o que se fez para corrigir e evitar a re-

ocorréncia).

Agradecemos a V/ compreensdo e consideramos resolvida a reclamagdo apresentada.

Sem mais demoras e com os N/s melhores cumprimentos,

Departamento da Qualidade

Incalculavel, Lda.

Codigo: INCIPOO5 Data: 03/03/2020

Revisdo: 001 1



Comunicac¢ao de Nao Conformidades em Veiculos

INCOIB

Incalculavel, Lda.

Veiculo:
N3o Conformidade
Descri¢ao Responsavel Acao Corretiva Data
Veiculo:
N3ao Conformidade
Descrigao Responsavel Acao Corretiva Data
Veiculo:
N3ao Conformidade
Descri¢do Responsavel Agdo Corretiva Data
Veiculo:
N3o Conformidade
Descrigao Responsavel Acgao Corretiva Data
Cédigo: INCIPO06 Elaborado: IS

Revisdo: 001

Aprovado:

18/11/2020
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INCOIG

FICHA DE CLIENTE Cliente n® Incalculavel, Lda.
CLIENTE
MORADA  :SEDE. TEL. FAX.
Armazém/Outra.
TEL. FAX.
Contribuinte ne. . BANCO.
DADOS BANCARIOS: s

Técnico-ComerciaI:I I

Geral

Compras
Qualidade
Técnico

Vendas

Geréncia

(assinalar com um X)

NOTAS:

HISTORICO DE ORGAMENTOS/ PRODUTOS

HISTORICO DE ORCAMENTOS/ PRODUTOS

Codigo: INCIPOO7 Elaborado: IS
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INCOIG

FICHA DE CLIENTE Cliente n® Incalculavel, Lda.

Codigo: INCIPOO7 Elaborado: IS
Revisdo: 001 Aprovado: 18/11/2020 Pag.2



Registo de Verificagao Semanal Empilhadores

INCOIB

Incalculavel, Lda.

Identifica¢do do empilhador:

Data da Inspecdo

Pontos de Verificagao

Ok

Ndo Ok

Rodas

Lubrificacdo

Garfos

Mastro

Travoes

Luzes

Data da Inspecdo

Pontos de Verificagao

Ok

Ndo Ok

Rodas

Lubrificacdo

Garfos

Mastro

Travoes

Luzes

Data da Inspecao

Pontos de Verificagao

Ok

N3o Ok

Rodas

Lubrificacdo

Garfos

Mastro

Travoes

Luzes

Data da Inspecdo

Pontos de Verificagao

Ok

Ndo Ok

Rodas

Lubrificacdo

Garfos

Mastro

Travoes

Luzes

Cédigo: INCIPOO8
Revisdo: 001
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Ficha individual do colaborador i ﬁﬁb i "

Lda.

NOME
FUNCIONARIO Ne Fotografia
DATA DE ADMISSAO

MORADA

TELEFONE (S)
NATURALIDADE

ESTADO CIVIL SEXO

NACIONALIDADE

GRUPO SANGUINEO

SITUACAO MILITAR

N2 CONTRIBUINTE N2 DEPENDENTES:

N2 DEPENDENTES
DEFICIENTES:

N2 TITULARES:

CARTA DE CONDUCAO

BILHETE DE IDENT./
CARTAO DE CIDADAO

N2 SEG. SOCIAL DATA DE ENTREGA

HABILITAGOES LITERARIAS:

CATEGORIA PROFISSIONAL:

CONTRATO COLETIVO DE TRABALHO:

HORAS/ ANO:

OBSERVACOES:

Codigo: INCIPO09 Elaborado: IS
Revisdo: 001 Aprovado: 18/11/2020 Pag.1



INCOIG

Inquérito de avaliagao de satisfagdao do cliente Incalculavel, Lda.

Questionario realizado online

Pretende a IncBio com este inquérito, conhecer e avaliar a opinido/grau de satisfagdo dos seus clientes relativamente aos produtos fornecidos bem
como do tempo de resposta e apoio prestado, por forma a melhor servi-los. Assim sendo, agradecemos antecipadamente a aten¢do disponibilizada a
este inquérito que concerteza contribuird para a sua maior satisfacdo. Por favor, assinale de 0 a 100% qual o grau de satisfagdo para as questdes
abaixo.

Negativo Deficiente Suficiente Bom Excelente
0% 25% 50% 75% 100%
ACTIVIDADE COMERCIAL

Ateng3o telefénica e pessoal

Atencio as solicitacdes e reclamagdes

Prazo de resposta as solicitagdes!

Resposta a pedidos urgentes:

Frequéncia das visitas e contactos!

SERVICO DE ENTREGA

Prazo de entrega dos produtos:

Servigo de transportei

Acondicionamento dos produtos:

QUALIDADE E ADEQUAGAO DOS PRODUTOS
Adequacdo dos produtos as necessidades§

Regularidade das caracteristicas dos produtos:

Apresentacdo/embalagem dos produtos§

Identificagdo dos produtos e Iotes§

ASSISTENCIA POS-VENDA

Adequagdo da documentagdo técnica:

Atencdo as solicitacdes e reclamacdes:

Tempo de resposta as solicitacdes i

VALORIZAGAO EM RELAGAO A CONCORRENCIA

Qualidade e regularidade dos produtos:

Assisténcia Técnica prestadai

Acompanhamento e contactos comercias

OUTRAS SUGESTOES:

MUITO OBRIGADO PELA SUA COLABORAGAO!

Por favor indique a sua empresa

Codigo: INCIPO10 Elaborado: IS
Revisdo: 001 Aprovado: 18/11/2020 Pag.1



INCOIG

Inquérito de avalia¢ao de satisfacao do colaborador Incalculavel, Lda.

Pretende a IncBio com este inquérito, conhecer e avaliar a opinido/grau de satisfagdo dos seus colaboradores de forma a atingir a melhoria continua satisfagdo de colaborador/ empresa
conjunta. Por favor, responda o mais honestamente possivel!

GRAU DE SATISFACAO

0% 20% 40% 60% 80% 100%
IMAGEM CORPORATIVA

SUGESTOES MELHORIA

Imagem global da IncBio

Desempenho global da IncBio

Papel da IncBio na sociedade
AMBIENTE FiSICO DE TRABALHO

Disposigdo e distribuigdo do espago no local de trabalho

Equipamentos disponiveis

Equipamentos de comunicagdo disponiveis

Condigdes de higiene

Condi¢Bes de seguranca

Condi¢des de trabalho
LIDERANCA E SUPERIORES

Aptiddo das chefias diretas para comunicar

Aptiddo da administragdo para conduzir a organizagdo

Definigdo de regras e procedimentos de trabalho

Sistema de recompensas dos esforgos individuais

Sistema de recompensas dos esforgcos de grupo

Postura da IncBio face a mudanga e a modernizagdo

CONDICOES DE TRABALHO

Ambiente de trabalho

Horario de trabalho

Possibilidade de conciliar o trabalho com a vida pessoal

Oportunidades para desenvolver outras competéncias

Envolvimento nos processos de tomada de decisdo

Envolvimento em actividades de melhoria

Relagdo entre colaboradores
RELACIONAMENTOS ORGANIZACIONAIS

Actividades sociais (entre colaboradores)

Gestdo da igualdade de oportunidades para o
desenvolvimento de novas competéncias profissionais

Igualdade de tratamento na organizagdo

MOTIVACAO DO TRABALHO
Para aprender novos métodos de trabalho
Para desenvolver trabalho em equipa
Para participar em projetos de mudanga na IncBio
Motivagdo para sugerir melhorias
Capacidade de motivagdo das chefias
REMUNERACOES

No enquadramento nacional

No trabalho efetivo realizado

Tendo em conta as necessidades que apresenta

SATISFACAO - ESTILO DE LIDERANCA

Lidera através de exemplos Concordo Discordo
Demonstra empenho no processo de mudanga Concordo Discordo
Aceita criticas construtivas Concordo Discordo
Aceita sugestdes de mehoria Concordo Discordo
Delega competéncias e responsabilidades Concordo Discordo
Estimula a iniciativa Concordo Discordo
Encoraja a confianga mutua e o respeito Concordo Discordo
Da'tin trataients adeqliade as pe ndo e conta
4 P X - Concordo Discordo
a.situacdo -
SUGESTOES
Codigo: INCIPO11 Elaborado: IS
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Lista de existéncias parciais em armazém

Incalculavel, Lda.

PRODUTO DATA/ QUANT. DATA/ QUANT. DATA/ QUANT. DATA/ QUANT. DATA/ QUANT.
Cdédigo: INCIPO13 Elaborado: 1S
Revisdo: 001 Aprovado: 18/11/2020 Pag.1



Lista de verificacao do estado de

manutenc¢ao da produc¢ao

INCOIG

Incalculavel Lda.

Armazenagem e Rotulagem

Sim

Observagoes

Proposta de Melhoria

Prazo

Resp.

Os locais de
armazenamento de
produtos, encontram-
se devidamente
organizados?

Os locais de
armazenamento  de
materiais, pegas e
ferramentas
encontram-se
devidamente
organizados?

Existem “objetos
estranhos” (pecas de
roupa, garrafas,
alimentos, etc.), ndo
adequados ao local de
trabalho?

CondigOes de Higiene e

Seguranca

Sim

Ndo

Observagoes

Proposta de Melhoria

Prazo

Resp.

As vias normais de
circulagdo e as vias de
evacuagao e saidas de
emergéncia estdo
desobstruidas?

As plataformas,
empiladores escadas,
etc, sdo mantidos
limpos e de acesso
desimpedidos?

Os dispositivos do
sistema de iluminagao
elétrica sdo mantidos
limpos e substituidos
regularmente?

Os elementos do
sistema encontram-se
em bom estado de
conservacdao (p. ex.
cabos, ligacdes,
tubagens, tomadas...)?

Todos 0s
colaboradores estdo
na posse de EPI'S ?

Cédigo: INCIPO14

Revisdo: 001

Elaborado: IS

Aprovado:

Data: 03/03/2020

1




Lista de verificacao do estado de

manutenc¢ao da produc¢ao

INCOIG

Incalculavel Lda.

Os EPI's encontram-se
em bom estado de
conservagao?

Os EPI's sdo
substituidos
regularmente? Ver
registo de atribuicdo
de EPI's.

Os trabalhadores estdao
conscientes do risco e
familiarizados com o
uso e a manutencdo
apropriada dos EPI's?

Os trabalhadores
sabem utilizar os
extintores de
incéndio?

Primeiros socorros —os
trabalhadores
designados estao
familiarizados com o
seu papel em caso de
acidente?

Contactos emergéncia
— visiveis?

Sdo  exclusivamente
utilizados os locais
identificados para o
efeito como WC,

vestiario, repouso
(pausa para
comer/beber) e
fumadores?

Documentacao - Verifica-se o correto preenchimento e atualizagdo dos seguintes documentos?

Sim | Ndo Observagoes Proposta de Melhoria Prazo Resp.

Registo de atribuigdo
de EPI's
Lista de existéncias
parciais
Ordens de encomenda

Verificado por:

Data:

Cddigo: INCIPO14 Elaborado: IS Data: 03/03/2020

Revisdo: 001

Aprovado:

2




INCOIG

Incalculavel Lda.

Para:
Ref.2:
Maia, ... de ... de 20...
Assunto:
Exmos. Srs.
Sem mais demoras e com os N/s melhores cumprimentos,
(nome remetente)
(cargo)
Incalculavel, Lda.
Cédigo: INCIPO15 Data: 03/03/2020

Revisdo: 001 1



INCOIB

Ordem de Fabrico Incalculdvel, Lda.

TAG | |
PRODUTO | | N2 DESENHO CAD | |
DATAINICIO | DATAFIM | |  TEMPOTOTAL(H) |
MATERIAS-PRIMAS
Matéria Quantidade Especificacdes Prego Total
1
2
3
4
5
6
7
8
9
10
11
12
CUSTO TOTAL PROD.
PROCESSO DE PRODUCAO
CENTRO DE TRABALHO DISCRIGAO DA TAREFA MATERIAL NECESSARIO
1
2
3
4
5
6
1
PROCEDIMENTO DE INSPECAO
PONTOS A INSPECIONAR oK NAO OK RESOLUGAO
1
2
3
4
5

OBSERVAGOES AO FABRICO

Caédigo: INCIPO16 Elaborado: IS
Revisdo: 001 Aprovado: 18/11/2020 Pag.1
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Pedido interno de material

INCOIG

Incalculavel Lda.

Nome do colaborador:

Data:
. Custo .
Produto Quantidade | Custo Total Aprovado | Recebido Data Conforme
Cddigo: INCIPO18 Elaborado: IS Data: 03/03/2020

Revisdo: 001

Aprovado:

1




Plano anual de revisao de equipamentos

INCOIG

Incalculdavel, Lda.

Equipamento:
2 . . Data da ultima , . .
N2 Série Ref. Localizagdo Utilizado em: L Data da préxima revisdo
revisdo
Codigo: INCIPO19 Elaborado: IS

Revisdo: 001

Aprovado:

18/11/2020

Pag.1
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Registo de Nao Conformidades em Encomendas

1 C

OIS

Incalculavel, Lda.

PRODUTO

Quantidade tedrica (inventario/sistema)

Quantidade real (p6s-
inventdrio)

Responsavel

DATA

JUSTIFICAGAO

MEDIDAS DE ACAO CORRETIVA

VERIFICACAO DE RE-OCORRENCIAS AO FIM DE TEMPO DETERMINADO

PRODUTO

Quantidade teérica (inventario/sistema)

Quantiadde redr(pos-
q Ao

Responsavel

DATA

JUSTIFICAGAO

MEDIDAS DE AGAO CORRETIVA

VERIFICAGAO DE RE-OCORRENCIAS AO FIM DE TEMPO DETERMINADO

PRODUTO

Quantidade tedérica (inventario/sistema)

quiahtioade rean (pos-
. 2

Responsavel

DATA

JUSTIFICACAO

MEDIDAS DE AGAO CORRETIVA

VERIFICAGAO DE RECORRENCIAS AO FIM DE TEMPO DETERMINADO

Codigo: INCIP022
Revisdo: 001

Elaborado: IS
Aprovado:

18/11/2020 Pég.1



Registo de tempo de trabalho

INCOIB

Incalculavel Lda.

Nome

funcionario:

Categoria Profissional:

Manha

Tarde

Hora

Entrada

Hora

Saida

Hora

Entrada

Hora

Saida

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

Cédigo: INCIP023

Revisdo: 001

Elaborado: IS

Aprovado:

Data: 03/03/2020

1




REGISTO E TRATAMENTO DE OCORRENCIAS

INCOIB

RECLAMACAOR) | | Ne R/
NAO CONFORMIDADE (NC) | | Ne NC_ /
) AGAO CORRECTIVA (AC) | | Ne AC_ /
Incalculavel, Lda. AGRO PREVENTIVA (AP) | | Ne AP/
IDENTIFICACAO DA NAO CONFORMIDADE
ORIGEM:
DESCRICAO:
REGISTADO POR: DATA: / /
ANALISE/DECISAO/IMPLEMENTACAO
Andlise das causas:
Acgao de corre¢ao imediata da NC:
A IMPLEMENTAR POR: NO PRAZO DE: IMPLEMENTADO EM: / / PELO RESP.
Acdo Correctiva (AC) Para eliminar/diminuir a probabilidade de recorréncia?
A IMPLEMENTAR POR: NO PRAZO DE: IMPLEMENTADO EM: / / PELO RESP.
Acdo Preventiva (AP) Para eliminar/diminuir a probabilidade ocorréncia?
A IMPLEMENTAR POR: NO PRAZO DE: IMPLEMENTADO EM: / / PELO RESP.
ANALISADO POR: DATA: / /

Caédigo: INCIP024
Revisdo: 001 Elaborado: IS
Aprovado: &[Data] Pag.&([Pagina]



REGISTO E TRATAMENTO DE OCORRENCIAS

: .b RECLAMAGAO (R)
NAO CONFORMIDADE (NC)

A
L Newc /o
) AGAO CORRECTIVA (AC) | | Ne AC_ /
Incalculavel, Lda. AGRO PREVENTIVA (AP) | | Ne AP/
Avaliagdo da eficacia da AC ou AP:
DATA: / /

FECHADO POR:

Observagodes:

CONIPOO5
Edigdo 1, Revisdo 1 — 26/04/2017 2/2
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Sele¢ao e avaliacao de fornecedores

INCOIB

Incalculavel Lda.

NOME DO FORNECEDOR

DATA

MORADA/ CONTACTO

1. SELEGAO DO FORNECEDOR

11
1.2
13
1.4
1.5

1.6

0% Negativo

Prego (PR)

Prazo de entrega (PE)

Adequacao do servigo/ produto (ASP)

Qualidade do servigo/ produto (QSP)

SGQ - Possui algum tipo de certificagdo? (SGQ)

Histdrico (Fornecedor qualificado?)

25% Deficiente

75% Bom 100% Excelente

Nota: Em 1.5 — pontuar 0% para Ndo, 100% para SIM e solicitar evidéncia de existéncia de um SGQ organizado (certificado ou documento com o

simbolo de certificagdo)

QUALIFICACAO DO FORNECEDOR — QF (Fornecedor aceite se QF> =60%)

QF=0,3*Pr+0,20*PE+0,15*ASP+0,15*QSP+0,10*SGQ+0,10*HT:

AVALIADO POR/ Resultado:

%

REQUISICAO N2

2.1
2.2
2.3

24

2.5
2.6
2.7
2.8

de_/_/

Produto/servigo corresponde a encomenda (especificagdes)?

Prazo de entrega/ execugdo cumprido?

Acondicionamento da mercadoria conforme?

Envio de documentagdo técnica, no maximo 2 dias apos recegdo do

Fornecedores
semanais

produto?

Qualidade do produto conforme?

Resposta a reclamagdo (maximo em 8 dias)?

Resposta a reclamagdo adequada?

Fatura de fornecedor conforme?

3. CRITERIOS DE AVALIAGAO ANUAL DE FORNECEDORES

Fornecedores
mensais

Fornecedores
trimestrais

Fornecedores esporadicos

NAO N3o Aplicavel

N2 de recorréncias < 6

N2 de recorréncias < 2

N¢ de recorréncias < 2

N2 de recorréncias = 0

Total n2 NC <10

Totaln2NC <5

Totaln2 NC <2

Procurar alternativas sempres que
exista alguma NC

Anualmente avaliam-se os fornecedores semanais, mensais, trimestrais e esporadicos relativamente ao nimero de NC e respetivas
recorréncias de forma a determinar se irdo figurar a lista de fornecedores aprovados para o ano seguinte. Se o numero de NC e de
recorréncias, para cada um dos tipos de fornecedores representados acima, for superior ao tabelado, deve procurar-se uma
alternativa para a substituicdo do mesmo.

Cédigo: INCIP026

Revisdo: 001

Elaborado: IS

Aprovado:

Data: 03/03/2020
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INCOIB

Controlo da roupa de trabalho Incalculavel, Lda.

Colaborador:
Departamento:

Codigo: INCIPO27 Elaborado: IS
Reviso: 001 Aprovado: 18/11/2020 Pag.1



Registo de Verificagao Semanal Ponte Rolante

INCOIB

Incalculavel, Lda.

Identifica¢do da ponte rolante:

Data da Inspegao Pontos de Verificacdo

Ok

N3do Ok

Cabos de Aco

Sensores de Seguranga

Perda de Oleo

Cabos elétricos

BotGes de controlo

Luzes

Data da Inspecdo Pontos de Verificagao

Ok

N&do Ok

Cabos de Ago

Sensores de Seguranca

Perda de Oleo

Cabos elétricos

BotGes de controlo

Luzes

Data da Inspecao Pontos de Verificagao

Ok

N3ao Ok

Cabos de Aco

Sensores de Seguranga

Perda de Oleo

Cabos elétricos

BotGes de controlo

Luzes

Data da Inspecdo Pontos de Verificagao

Ok

Ndo Ok

Cabos de Aco

Sensores de Seguranca

Perda de Oleo

Cabos elétricos

BotGes de controlo

Luzes

Cédigo: INCIP028 Elaborado: IS
Revisdo: 001 Aprovado:

18/11/2020 Pag.1
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