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1 - PROMULGAGCAO DO MANUAL DA QUALIDADE E AMBIENTE

Este Manual é o documento de referéncia para o Sistema de Gestdo d"a~ Qualid;éde e Ambiente
da GISPERT,), de acordo com as normas NP EN ISO 9001:2015 e NP EN‘ISO_14001:2015.

Nele apresenta-se a Politica da Qualidade, a estrutura da organizagdo, a integragdo dos
requisitos do SGQA na organizagdo e as linhas de orientagdo, a abord“’ag‘em por processos e 0
pensamento baseado em risco, assim como a documentag¢ao de suporte aplicavel aos
processos. “ »

A lideranga e o compromisso para o estabelecimento:.e coordenagdo do SGQA séo da
responsabilidade da Geréncia e do Responsével.de SGI.

A Geréncia compete envolver todos os colaboradores que the estdo adstritos para a
implementacdo do SGQA. £

Compete a Geréncia e ao Responsdvel SGlassegurar a elaboragio e a permanente atualizacdo
da documentagdo do SGQA com a colaboragdo dos, cabendo a estes manter a Geréncia
informada sobre o resultado do seu desempenho.

it ,

A Geréncia da GISPERT manifesta o seu-comprometimento com a Qualidade dos servicos
prestados pela GISPERT abrangudos pelo SGQA, principalmente a nivel de cumprimento dos
requisitos das normas NP EN IS@ 9001:2015 e NP EN ISO 14001:2015 e outros requisitos
aplicaveis, do rigor e da lndependenua bem como, com a melhoria continua do desempenho
da Organizagdo e promulgaa presente edigdo deste Manual da Qualidade e Ambiente.

As orientagdes que constam deste Manual sdo vinculativas para todos os colaboradores da
GISPERT no ambito das atividades abrangidas pelo SGQA.

i

Geréncia

“‘H h xl%ff"fﬂ
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2- OBIJETIVO E AMBITO DO MANUAL DA QUALIDADE

2.1. Objetivo do Manual da Qualidade

0O Manual da Qualidade e Ambiente da GISPERT é um documento de apresentagao do seu
Sistema de Gest3o da Qualidade e Ambiente (SGQA) e visa demonstrar o enquadramento da
sua atividade no contexto da norma NP EN ISO 9001:2015 e da norma NP'EN ISO 14001:2015.

2.2. Ambito '

0 presente Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente apllca se d GISPERT no ambito da
prestacdo de servicos relacionados com a comercializagdo, instalacdo de multifuncionais,
impressoras, faxes, copiadoras, computadores, unldades periféricas, programas informaticos,
telecomunicac¢des e equipamento audiovisual.

2.3. Ndo aplicabilidade i

O SGI da GISPERT contempla todos os processos-da Organizacdo e cobre a totalidade dos
requisitos da norma de referéncia, a excegdo dos seguintes:

8.3 — Design e desenvolvimento de produtos e servigos, uma vez que a GISPERT, apenas presta
o servico ou comercializa produto j& pronto, ndo efetuando a concegdo/design do servico a
prestar ou produto a comercializar. |

7.1.5.2 - Rastreabilidade da medigdo, dado ndo serem utilizados quaisquer equipamentos de
medigo e monitorizagdo para proporcionar evidéncia da conformidade do produto e ou servigo

com os requisitos determinados.

Porém, a inexisténcia destas atividades ndo afeta a capacidade ou a responsabilidade da
GISPERT de fornecer servicos que cumpram os requisitos dos seus clientes ou a legislagdo e
normas aplicaveis a sua atividade.

2.4. Revisdo do Manual da Qualidade

O Manual da Qualidade e Ambiente da GISPERT (MQA) é revisto sempre que necessario com
vista 3 sua adequacdo permanente, por exemplo, na sequéncia de auditorias internas e
externas, alteracBes organizacionais, alteragdes do ambito do SGQA ou revisdo do SGQA pela
gestado.

O seu estado de atualizacio é assinalado pelo numero da edigdo e respetiva data de emissao.
Esta informacdo é incluida em todas as paginas do MQA-GISPERT.
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2.5. Distribuicdo do Manual da Qualidade

O MQA-GISPERT é disponibilizado a todos os colaboradores através do seguinte endereco
interno — Rede/server/Doc Gispert 2009/SGl/Manuais .

E também disponibilizado a todas as partes interessadas através do site da Gispert

A edicdo original em suporte papel devidamente autorizada pela Geréncia, encontra-se sob a
responsabilidade do Resp SGI, em arquivo fisico.

Qualquer impressdo do documento sera compreendida como uma cépia “ndo controlada” e
sujeita a autorizagdo da Geréncia.

2.6. Registo das Alteracoes e Edigdes

O registo das emissdes e das alteragdes de novas edi¢cdes do MQA-GISPERT sdo da
responsabilidade do Responsavel do SGI.

Sempre que ocorrerem novas edi¢cdes a0 MQA-GISPERT, cabe ao Responsavel SGI, substituir na
pasta do servidor, comunicar aos colaboradores via.email a existéncia de uma nova edic3o,
bem como, reter a edigdo original obsoleta por um periodo minimo de trés anos em local
apropriado. A tabela seguinte reflete o histérico do MQA-GISPERT e o teor das novas edi¢des.

Edicao Ne. Data Motivo / Natureza da Alteracdo

00 04/03/2014 Emissdo

01 31/07/2015 . Melhoramento da redagdo do ambito

02 30/09/2015 Defini¢do do representante da gestdo de topo

03 23/02/2016 Inclusdo do processo de instalagdo no comercial e criagdo do

processo Recursos que uniu o processo RH e o processo
Infraestruturas

04 01/02/2018 Transi¢ao das normas ISO 9001 e 14001

05 | 04/09/2018 Inclusdo da cldusula 8.5.1 como aplicavel ao SGQA

06 06/05/2019 Inclusdo da filial de Aveiro

07 28/10/2020 Alteragdo da morada da sede — Coimbra

08 12/11/2020 Alteracdo de clientes de referéncia
Divulgacdo deste manual as partes interessadas

2.7 Referéncias
NP EN ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestdo da Qualidade

NP EN ISO 14001:2015 — Sistema de Gestdo Ambiental

As impressdes deste documento sdo copias ndo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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3- APRESENTACAO E ESTRUTURA ORGANIZACIONAL DA GISPERT

3.1 - Caraterizacdo da GISPERT

A GISPERT — Comércio de Equipamentos de Escritorio e Prestagdo de‘,SeNigo's, Lda., sedeada em
Coimbra, foi fundada em Fevereiro de 2009, pelos seus atuaisr'gﬂérentes“,-’Ldis Manuel Lopes Justo
Baptista e Antdnio José da Cruz Simdes. y

Ultrapassadas as dificuldades préprias de uma nova e‘rﬁpfesa, Iﬁfando assim dia a dia com a
grave crise econdmica e financeira do Pais, a Gispert foi criahdo ao longo da sua existéncia,
relacdes comerciais ativas com clientes das mais dive,réabéreas de atividade, nomeadamente:
Area Sadde — Centro Hospitalar Universitario de Coimbfé/ Grupo Beatriz Godinho / Grupo Sanfil
/ Dra Elisabeth Azevedo G. Barreto, Lda o '

Area Educacdo — Escola Secunddria Avelar Brotero, Escola Secundaria José Falcdo
Agrupamentos de Escolas de Coimbra /. Poiarés:/ Lousd / Pombal / Figueira da Foz / Penacova/
Aveiro/ Oliveira de Azemeis, ’

Escolas Profissionais de Anadia e Pombal.

Area Administracdo Interna — Muhicipios de Oliveira de Azemeis / Figueira da Foz / Condeixa/

Santa Comba D3o / Mira / Mealhada / Montemor-o-Velho / Soure

Freguesias de Mealhada / Ceira / Lorvdo.

Empresas — Grupo Probar, Grupo Alves Bandeira, Grupo Efapel, Grupo Barata & Marcelino,
Grupo Canas, Grupo La-Redoute, Grupo Mafirol, Grupo Electrofer

Instituicoes de Solidariedade Social — Santa Casa de Misericérdia da

MeaIhada/Condei‘xa/Coimbra/Penacova.

Instituicdes Bancérias — Caixa de Crédito Agricola de Coimbra/Mealhada/Cantanhede/ Pombal.

As impressées deste documento s&o copias néo controladas. Rev: 08 12/11/2020



gispert

other print of view

Manual da Qualidade e Ambiente

Nome/Designacdo

Comercial

Gispert — Comércio de Equipamentos de Escritdrio e Prestagdo de

Servigos, Lda.

Sede - Morada

Parque Empresarial Ceres
Rua da Ceramica Ceres, n2 15
Armazém 5.1

Torre de Vilela

3020-927 Coimbra

Telefone 239499 170
Fax 239499 179
Rua Eng. Carlos Bdia, N2 13
Filial - Morada Urbanizagdo Glicinias

3810 — 702 Aveiro

Telefone 234 243 668 V

E-mail info@gispert.pt
Pagina WEB

http//www.gispert.pt

Atividade pr,.incipalr

Comércio de maquinas e outro material de escritério.
‘Prestacdo de servigos relacionados com a atividade; comercializacio
de computadores, unidades periféricas e programas informaticos,

telecomunicagbes e equipamento audiovisual e de videovigilancia.

Naturezajuridica

Sociedade por Quotas

Datade
, 12/02/2009
constituicdo
Capital social 20.000,00€
i .}')w .
gispert
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3.2.0rganograma da GISPERT

P —
A GISPERT encontra-se estruturada de acordo com o organograma apresentado de seguida.

s o 20 s om0

Figura 1 - Organograma da GISPERT

A descricdo de cada fungdo dos colaboradores dos servigos abrangidos pelo ambito do SGI ¢ feita

nas Fichas de Funcgdo, aprovadas pela Geréncia.

As impressdes deste documento s&o copias ndo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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3.3 - Sistema de Gestdo Integrado

O SGI adotado pela Gispert resulta da integracdo de dois importantes sistemas: Qualidade e
Meio Ambiente. Significa isto que “o todo é superior a soma das partes”. Ndo importa deter

cada um dos instrumentos de controlo mas sim o resultado da interacdo entre eles.

3.3.1 A nossa Missao

Missao

A GISPERT atua na area dos equipamentos de reprodugdo e gestdo documental, promovendo
solu¢des adequadas as empresas, que incluem a instalagdo de multifuncionais, impressoras,
faxes, copiadoras e software especializado de gestdo documental e de gestdo de utilizadores
bem como a prestagdo de servigos,por técnicos qualificados.

E ainda nosso compromisso, criér, desenvolver e sustentar propostas de valor legitimadas em
marcas, produtos e servicos, através de conceitos diferenciadores e solugdes integradas,

proporcionado Solu¢Bes de Gestdo Documental completas, inovadoras e amigas do ambiente.

3.3.2. VALORES
Sao valores da GISPERT:
e Exceléncia organizacional — Exceder as expectativas das partes interessadas externas

~com elevado padrdo motivacional dos clientes.

« Etica e transparéncia — Comprometimento com uma conduta de rigor, zelo e
transparéncia, estimulando o didlogo e a partilha de informag&o para obter a satisfacdo
total dos Clientes.

e Subsidiariedade — A Gispert acredita na capacidade e na autonomia das partes
interessadas, internas e externas, para manterem a ordem social e 0 bem comum,

intervindo apenas na incapacidade destas.

As impressées deste documento sdo copias ndo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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e Envolvimento e orientagdo para as partes interessadas — Trabalhat sempre e com as

partes interessadas.

e Desenvolvimento sustentavel — Alcangar de maneira equmbrada o} cresumento da
Gispert, o bem-estar e o sucesso das Partes Interessadas, fazendo Um uso racional dos

recursos disponiveis.

3.3.3. A NOSSA VISAO

Assegurar a consolidagdo do negdcio, assente namelhoria organica, na eficiente gestao
do nosso capital humano, recrutando os melhores colaboradores e motivando os atuais
para atingir sempre a exceléncia, bem como'a gestdo dos recursos materiais. Garantir a
qualidade dos nossos produtos e servigos, construindo, assim, uma alianga segura com
Fornecedores, Clientes e demais partes interessadas.

3.3.4. POLITICA DA QUALIDADE E AMBIENTE

A Gispert, empresa dedicada ao comércio, instalagdo e assisténcia de equipamentos de
reproducdo e gestdo documental e outro material de escritorio, considera o seu sistema de
gestdo, como um marco fundamental do seu posicionamento no mercado e na sociedade em
geral. A Gispert compromete-se a:

v/ Auscultar e procurar cumprir as necessidades e expectativas das partes interessadas e
requisitos regulamentares, estatutdrios, normativos e outros que a organizagdo subscreva,
aplicdveis.

v' Reforgar a especializagdo nos dominios de intervengdo da empresa como condigdo de
diferenciacdo da concorréncia.

v Proteger o ambiente, prevenindo a polui¢do pelo aperfeicoamento dos comportamentos e
as atividades da Organizagdo quanto aos seus aspetos ambientais.

v Identificar e minimizar os riscos de Seguranca e Satde no Trabalho, de forma a prevenir
lesBes e afe¢des da satide de todos os colaboradores;

v Desenvolver os sistemas de informagdo necessarios ao controle de adequada informacao,
quer ao nivel interno, quer junto das restantes partes interessadas.

v Implementar programas de formagdo e sensibilizagdo dos colaboradores, de forma a
promover a melhoria continua das competéncias

v/ Comunicar a politica de gestdo a todos os colaboradores, a todos 0s nossos parceiros e
partes interessadas.

v Apresentacdo de propostas e solugdes, economicamente vidveis, que satisfacam as
necessidades dos clientes e potenciais clientes.

As impressodes deste documento sdo copias ndo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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v' Garantir a elevada qualidade dos servigos prestados a todos os clientes, mantendo um
espirito de melhoria continua, nas diversas dreas de interesse, nomeadamente Comercial e
Técnico. ’

v Promover a sustentabilidade econémica e financeira, através da identificagdo das
necessidades, do planeamento da utilizagdo dos recursos, a eficiéncia na utilizacdo dos
recursos e a sua monitorizagao.

v Cumprimento dos requisitos das normas NP EN ISO 9001 e NP EN ISO 14001, a legislacao
aplicdvel as nossas atividades, e outros requisitos que subscrevamos relativos aos nossos
aspetos ambientais.

v" Melhorar continuamente o Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente, monitorizando
regularmente as atividades, praticas, processos e procedimentos com vista ao seu
desenvolvimento permanente. 4

v" Atingir uma cultura de motivagdo, estimulo e envolvimento, no Sistema de Gestdo da
Qualidade e Ambiente, por parte de todos os elementos da Organizacio.

4- CONTEXTO DA ORGANIZACAO

4.1. Partes Interessadas _

A GISPERT procura gerir o relacionamento e a comunica¢do com as partes interessadas
consideradas relevantes para o seu SGQA, de modo a compreender e satisfazer as suas
necessidades e expetativas (requisites). As partes interessadas consideradas relevantes para o
SGQA da GISPERT sdo identificadas, avaliada a sua relevancia e definidas acdes em documento
proprio “Lista Partes Interessadas Gispert”.

Aquando da revisdo do SGQA pela gestdo, é revista a informagdo acerca das Partes
Interessadas e dos'seus requisitos relevantes, bem como a identificagdo de outras partes
interessadas a considerarno SGQA, atualizando-se o documento sempre que aplicavel.

5- SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE
O SGQA da GISPERT possui uma arquitetura de processos, suportados em Procedimentos de
Trabalho. Os processos estdo tipificados em:

Processos Estratégicos e/ou de Gestdo - Os processos estratégicos caracterizam-se por
contemplar atividades relacionadas com a definigdo das orientacdes estratégicas,
implementagdo e monitorizagdo do SGI, pelos meios de comunicacdo, de monitorizagao e
avaliacdo de desempenho com vista a tomada de decisdo e a melhora continua.

Processos Operacionais ou de Realizagdo - Os processos operacionais ou de realizacdo sdo
aqueles que diretamente respeitam as atividades operacionais no ambito da prestacdo do
servigo e que acrescentam valor percebido pelos clientes.

As impressdes deste documento sdo copias ndo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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Processos de Suporte — Os processos de suporte dizem respeito as atividades relacionadas
com os recursos e infraestruturas necessarios ao funcionamento de toda a estrutura
organizacional da GISPERT. T

5.1. Diagrama dos Processos

A interagdo dos processos apresenta-se no Diagrama abaixo: Os processos sdo de abrangéncia

a todas as atividades envolvidas no dmbito do Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente.

As impressdes deste documento s&o copias né&o controladas. Rev: 08 12/11/2020 "
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Cada processo tem um gestor, identificado na matriz de processo, que é responsavel pelo seu
desempenho e por concretizar os seus objetivos, ao qual cabe:

ANENENEN

atualizada;

\

Assegurar a implementacdo do processo;

Promover a melhoria do desempenho do processo;
Assegurar a medicdo do (s) respetivo (s) indicador (es);
Assegurar a realizacdo das atividades, de acordo com o descrlto na matrlz mantendo-a

Responder pelo processo em auditoria.

5.1.1 Descrigao do Processo

Processo

Gestor

Gestdo do Sistema

Assegurar a conformidade do Sistema de Gestdo da Qualidade e
Ambiente em conformidade com os Requisitos da Norma NP EN 1SO
9001:2015 e Norma NP EN ISO 14001:2015, avaliar a sua eficdcia e
promover a melhoria-continua do desempenho da Organizacao.

Geréncia

Comercial

Garantir a resposta adequada as necessidades e solicitacSes do cliente
de forma a obter a adjudicacdo das propostas, angariagdo de novos
clientes e fidelizagdo dos existentes e descrever a metodologia para a
instalacdo de equipamentos de reprodugdo e gestdo documental, em
conformidade com os requisitos do cliente.

Geréncia

Assisténcia

Técnica

Descricido da metodologia para a manuten¢do/ reparacdo de
equipamentos de reprodugdo e gestdo documental, em conformidade
com os requisitos do cliente e dos equipamentos

Geréncia

Recursos

Descrever as atividades relacionadas com os recursos humanos,
nomeadamente recrutamento, acolhimento e formagdo. Garantir a
existéncia dos recursos humanos com competéncia necessdria ao
desempenho das suas fungdes e descri¢do da metodologia que garante
a organizacdo, higienizacdo, manutengdo e bom funcionamento dos
diversos equipamentos e instalacdes.

Geréncia

Compras

Descricdo da metodologia para a aquisi¢do de produtos e servigos e
avaliacdo dos fornecedores de forma a garantir um bom desempenho.

Geréncia

As impressdes deste documento s&o copias n&o controladas. Rev: 08 12/11/2020
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5.2. Requisitos da Documentagao
A estrutura documental do Sistema de Gestdo da Qualidade e Ambiente estd representada na figura
seguinte:

Politica da
Qualidade e
Ambiente

Objetivos.da
Qualidade e
Ambiente

Manual-da
Qualidade e
Ambiente

N Matrizes de Processos

(Descricao dos processos)

Procedimentos/Instrugdes de Trabalho

(Descricéo das atividades)

Registos

(Evidéncias da realizaco das atividades)

O Manual da Qualidade e Ambiente (MQA) é preparado pelo Responséavel do SGI e aprovado pela
Geréncia.da GISPERT, sendo emitido em formato conforme esta pdgina. No rodapé de cada pagina sdo
indicados:

- NUmero da pagina,

- Nimero da reviséao,

- Data de entrada em vigor.
O manual é revisto, sempre, que ocorre qualquer alteragdo que o torne inadequado, enquadrado em
acdo de melhoria ou de corregdo. As propostas de revisdo podem ser efetuadas por qualquer funcionario
e por qualquer via, dirigidas ao Responsavel de SGI.

Qualquer alteragdo ao contetido do manual implica a emissdo de uma nova revisdo do mesmo, sendo o
respetivo numero incrementado de uma unidade. A primeira revisdo é a 00. Nas revisGes 01 e seguintes

As impressdes deste documento sdo copias ndo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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é preenchida a tabela com o histdrico do documento, na Gltima pagina deste manual, com o registo das
alteracgBes introduzidas relativamente a versao anterior.

A distribuicdo de cépias do manual é controlada pelo Responsavel de SGI, através do registo da
distribuicdo na Lista de Controlo de documentos, com excegdo das cépias distribuidas para utilizagdo por
entidades externas, que ndo sdo controladas. As copias controladas s3o0 atualizadas sempre que se
procede a qualquer revisdo.

6- LIDERANCA E COMPROMETIMENTO DA DIRECAO

6.1. Compromisso da Gestao
A geréncia da GISPERT assume a responsabilidade pela eficicia do SGI e de promover a sua melhoria,
conforme determinado na Promulgacdo do Manual do Sistema de Gestdo da Qualidade.

6.2. Focalizacdo no Cliente

A geréncia da GISPERT assegura que os requmtos espeuﬁcados pelo cliente, entidades regulamentares
aplicaveis aos servigos sdo determinados;.compreendidos e consistentemente cumpridos. O
acompanhamento do cumprimento dos requisitos é feito através dos resultados da monitorizagdo do
Mapa Gestio e dos Indicadores de desempenho de processos, sendo sempre que necessario,
determinados e tratados os riscos e oportunidades relacionadas com a conformidade do servico e a
capacidade de melhorar a satisfagdo dos clientes.

7 — Planeamento

7.1. Plano de Gestdo Estratégica

Antes de se equacionar qualquer sistema de gestdo importa, sobretudo, definir o enquadramento
estratégico da organizagdo para que aquele seja devidamente orientado as necessidades reais. Assim a
Gestdo analisa o contexto da organizagdo e adapta a sua atividade perante esse contexto, tomando
acBes que permitam alcangar a estratégia definida pela Gest&o. Pelo menos, aquando da revisdo do
SGQA pela gestdo, é revista a estratégia da empresa e sempre que necessdrio definir novas agoes.

7.2. Mapa de Indicadores de Desempenho de Processos
Para suportar as intengdes e os compromissos da geréncia, sdo determinados os indicadores de
desempenho de processos, os quais estao associados SGI.

7.3. Riscos e Oportunidades

Tendo em consideracdo o contexto da organizagdo e as necessidades e as expetativas das partes
interessadas, s3o determinados os riscos e oportunidades que sdo tratados para dar garantias de que
o sistema de gestdo integrado da GISPERT pode atingir os resultados pretendidos, aumentar os efeitos
desejaveis, prevenir ou reduzir os efeitos indesejados e obter a melhoria.

As impressées deste documento s&o copias néo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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Conforme mapa de andlise de riscos processos, apresenta os riscos e oportunidades identificados para
cada um dos processos do SGQA. As agdes a empreender para tratar os riscos e as oportunidades
devem ser proporcionais ao impacto potencial na conformidade do servico prestado ao cliente.

8 — Gestao de Recursos

8.1. Provisao Recursos

A Gispert determina e providencia os recursos necessdrios para implementar, manter e continuamente
melhorar o SGI.

8.2. Recursos Humanos
O pessoal, apresenta competéncia e habilitagdes/qualificagdes, mantida pela formacio e pela partilha
de conhecimentos.

8.3. Infraestruturas

A GISPERT mantem a infraestrutura necessdria para a operacionalizagdo dos seus processos e para
obter a conformidade do servigo prestado; no'ambito o SGQA. E da responsabilidade da geréncia e de
todos os colaboradores assegurar a funcionalidade das instalacbes e dos equipamentos afetos a
GISPERT.

8.4. Ambiente para Operacionalizacdo dos Processos

A GISPERT garante um conjunto de fatores para proporcionar o ambiente necessario a
operacionalizagdo dos processos, tais.como organizagdo do espaco fisico, temperatura, iluminagdo,
entre outros. g

9- Operacionalizagdo

9.1. Planeamento e Controlo Operacional

No ambito das atividades do SGI, a area operacional ou técnica, planeia e controla a prestacdo do
servico tendo em consideragdo a informagdo fornecidos pelos clientes, a legislagdo aplicavel e a
disponibilidade de recursos e meios adequados a realiza¢do do servico.

O controlo operacional segue o descrito nos Procedimentos de Trabalho que suportam os Processos
do Negdcio.

9.2. Requisitos para Servigcos

Os'requisitos dos servigos a prestar aos clientes estdo determinados nos contratos de prestacdo de
servigo, na legislacdo e regulamentos. A drea operacional fornece os servicos solicitados baseados:
* Nas informagd&es fornecidos pelos clientes;

* No-que se encontra explicito no Contrato de Servigo, no orcamento ou outro documento informativo
das condigSes de prestagdo de servico;

° No cumprimento com os requisitos legais, regulamentares e normativos aplicaveis.

As impressées deste documento s&o copias ndo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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A drea operacional antes de fornecer o servigo ao cliente certifica-se que estdo reunidos todos os
elementos para a prestagdao do mesmo. Se necessario o cliente é esclareci'db‘-d;e quaisquer divergéncias
que existam entre o solicitado e o acordado Contrato de Servigco, no orgamento ou outro documento
informativo das condigdes de prestacao de servigo.

9.3. Comunicagdo :

A comunicagdo com os clientes é assegurada de forma a fornecer a informacéo necessaria a realizacdo
do servigo solicitado. Para obter retorno de informagédo dos clientes relativamente aos servigos
fornecidos, sdo efetuados inquéritos de avaliagao da sua satlsfagao incluindo o tratamento de
reclamacdes. (

9.4. Controlo do Produto e Servigos de Fornecedores Externos
Os produtos e servicos considerados relevantes para o SGI sdo adquiridos em fornecedores externos,
cujo controlo encontra-se estabelecido no Pd.CP.01 -- Selecdo e avaliagdo de fornecedores.

9.5. Prestacao de Servico

O controlo do fornecimento do servigo encontra-se descrlto na Matriz do Processos de Assisténcia
Técnica GS.05.00 e nas Instrucdes de Trabalho IT.AT.01; IT.AT.02 e IT.AT.03, necessdrios a realizacdo da
atividade.

10 — Avaliagdao de Desempenho

10.1 Monitorizagdo, medigdo, andlise e avaliagao

A metodologia de monitorizag¢do, analise e avaliagdo necessarios para assegurar resultados validos,
encontra-se definida nos Procedimentos que suportam os processos do SGI. Para cada processo sdo
definidos indicadores que sdo monitorizados, analisados periodicamente e os seus resultados
avaliados. Os resultados da anélise e avaliacdo sdo usados como entrada para a revisdo pela gestao.

10.2. Auditoria Interna

Para avaliar o cumprimento dos requisitos da norma NP EN I1SO 9001 e NP EN ISO 14001, a adequagao
da politica da qualidade, os procedimentos e instrugdes de trabalho e a eficacia dos processos em
alcancar os objetivos, sdo realizadas auditorias internas em intervalos planeados, conforme
determinado em Procedimento Pd.GS.02 - Auditorias Internas.

10.3. Revisdo pela Gestao

A geréncia da GISPERT analisa criticamente os resultados de avaliagdo do desempenho do SGI, a sua
eficécia, adequabilidade e alinhamento com a estratégia organizacional para decidir sobre a
necessidade de mudancas, agdes de melhoria e respetivos recursos. A metodologia e periodicidade da
revisdo pela gestdo encontram-se determinadas em Pd.GS.04 - Revisdo SGI.

As impressoes deste documento sdo copias néo controladas. Rev: 08 12/11/2020
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11 — Melhoria

11.1 N3o conformidade e A¢do Corretiva

Para as ndo conformidades identificadas internamente ou externamente com origem no controlo das
saidas do processo ou servicos, auditorias internas ou externas e reclamacgées dos clientes, sdao
definidas medidas para corrigir a ocorréncia, na medida aplicavel. Para que ndo volte a acontecer ou
ndo acontega noutro ponto do SGI, sdo analisadas as causas e face a dimensdo do problema sdo
determinadas as a¢des corretivas adequadas. A metodologia de atuacdo encontra-se definida em
Procedimento Pd.GS.03 - Gestdo da Melhoria.

11.2. Melhoria Continua

A melhoria continua da eficdcia do SGI assegura-se através da aplicagdo da politica da qualidade, dos
objetivos, dos resultados das auditorias, da analise dos indicadores, das a¢des corretivas e da revisdo
pela gestdo.

12. CORRESPONDENCIA DOS REQUISTOS DA NORMA NP EN ISO 9001:2015 E DA NORMA
NP EN ISO 14001:2015

Descrigdo NP EN ISO 9001:2015 e NP EN ISO 14001:2015

Documentos

/Requisitos | 4.1 424344 |51|52|53[61(62|63|71|72]|73|74[75|81(82|83|84|85|86/|87|9.1{9.2|9.3]10.1]102

10.3

Manual
Sistema

Qualidade e
Ambiente

Politica de
Qualidade e
Ambiente

Matriz d
FungGes

e

Processo 1—
Gestdo do

Sistema

Processo 2 —
Comercial

N&o Aplicavel

Processo 3 —
Assisténcia

Técnica

Processo 4 —
Compras

Processo 5—
Recursos

Instrugdes de
Trabalho

Impressos

Registos
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Aprovacdo (Geréncia) Data Ne revisdao Y ; ' Descrigdo
04/03/2014 00 Emissdo.
31/07/2015 01 Melhoramento da redacdo do ambito

30/09/2015 02 Defini¢do do representante da gestdo de topo

" Inclusdo do processo de instalagdo no comercial e
23/02/2016 03 criagio do processo Recursos que uniu 0 processo

RH e o processo Infraestruturas

Transi¢do NP EN ISO 9001:2015 e NP EN ISO

08/03/2018 04

14001:2015
04/09/2018 05 Inclusdo da cldusula 8.5.1 como aplicdvel ao SGQA
06/05/2019 06 Inclusdo da filial em Aveiro

Altera¢do da morada da sede — Coimbra
28/10/2020 07
Alteracdo de clientes de referéncia

12/11/2020 08 Forma de Divulgacdo deste manual as partes

interessadas
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