Laboratdrio
—
4 MANUAL N\

DE GESTAO DA
QUALIDADE E SEGURANCA

NP EN ISO NP 4397:2008

9001:2015 OHSAS 18001:2007

Elaborado Aprovado
M‘*’" " Vé‘\» - ;/L,",,_;_,,.,., _
Manuel Farias Paulo Afonso

Edicéo 02 MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE E DA SEGURANGA DO Pagina 1 de 50
2018 Maio 30 DEPARTAMENTO DE INSPECGOES, ENERGIA E SEGURANGA DO LIQ



Laboratorio
Industrial da
Qualidade

0. INDICE GERAL (capitulos)

DEPARTAMENTO DE INSPEGAO,
ENERGIA E SEGURANGA

/ pagina \

0. indice geral 2

1. Contexto da organizacao 3

2. Processos da organizacao 11

3. Lideranca, politica e funcdes 22

4. Planeamento 28

S, Gestao de recursos 33

6. Avaliacao de desempenho 39

7. Melhoria 45

8. Vocabulario, siglas e significados 49
KQ. Lista de Revisdes do Manual 50 /
Edicao 02 MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE E DA SEGURANCA DO Pagina 2 de 50

2018 Maio 30 DEPARTAMENTO DE INSPEGAO, ENERGIA E SEGURANGA DO LIQ



Laboratorio
Industrial da
Qualidade

1. CONTEXTO DA ORGANIZACAO

DEPARTAMENTO DE INSPEGAO,
ENERGIA E SEGURANGA

1.1 Historico
1.2 Territério e fronteira da organizacao
1.3 Partes internas
1.4 Partes externas
1.5 Analise SWOT
1.6 Monitorizacdo do contexto
1.7 Partes interessadas
Edicao 02 MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE E DA SEGURANCA DO Pagina 3 de 50

2018 Maio 30 DEPARTAMENTO DE INSPEGAO, ENERGIA E SEGURANGA DO LIQ



Laboratdrio
B ESS | conTEXTO DA ORGANIZAGAO

DEPARTAMENTO DE INSPEGAO,
ENERGIA E SEGURANGA

1.1 HISTORICO

O LIC - Laboratorio de Investigagdo do Centro, Lda foi uma sociedade por quotas, fundada em 1987-11-13. Em
1988 foi alterado o pacto social, passando a Laboratério Industrial de Controlo de Qualidade, Lda, com inicio de
actividade acreditada na area dos ensaios electrotécnicos.

Em 1989 foi de novo alterado o pacto, para LICQ - Laboratério Industrial de Controlo da Qualidade, S.A.,
sociedade andnima com capital aberto a entidades e organismos publicos ou privados e a particulares, enquanto
se concretizava o alargamento no ambito dos ensaios acreditados.

Em 1990 esta sociedade andénima deu origem a uma entidade sem fins lucrativos denominada LICQ - Laboratério
Industrial de Controlo da Qualidade, Associacao Técnico Cientifica com um fundo social de 25.000 contos, que
posteriormente, em 1992, viria a ser elevado para 100.000 contos, mantendo-se a participacédo de entidades e
organismos publicos, para além de empresas privadas e pessoas singulares. Com este estatuto e composigao,
em 1994 a denominacao evoluiu para LIQ - Laboratério Industrial da Qualidade, Associagao Técnico Cientifica.
Neste periodo, foi iniciada a actividade do Laboratorio de Metrologia, a par do cescimento e extensao das areas
acreditadas no Laboratoério de Ensaios.

Em 1998 foram redefinidas as participagdes na associagcado dos associados existentes e dos novos admitidos,
passando outras entidades e organismos a deter mais 80% das participagdes, num processo liderado pela
Universidade de Aveiro. No ano seguinte é criado o Departamento de Inspecg¢des de Instalagdes Eléctricas,
acreditado pelo IPAC pelo referencial ISO 17020 e que em 2017 viria certificado de acordo com os referenciais
ISO 9001 e OHSAS 18001. Em 2018, com a criagao da entidade LIQ - Organismo de Inspecéo, foi redonominado
para Departamento de Inspe¢ao, Energia e Seguranca.
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1.2 TERRITORIO E FRONTEIRA DA ORGANIZACAO

O sistema de gestao estabelecido através deste Manual aplica-se ao Departamento de
Inspeccéo, Energia e Seguranca do LIQ - Laboratério Industrial da Qualidade, com sede em
Rua do Portinho, 1431, 3750-320 AGUEDA.

Na seccdo seguinte sio identificadas as partes internas que o compdem e as partes externas
envolvidas como prestadores de servigos, incluindo nestas partes externas os servigos
adquiridos a outros departamentos do LIQ, tal como o servigo de calibragdo dos recursos de
monitoriagao e medigao.

As actividades encontram-se descritas na secgao Processos da Organizagao e sdo executadas
por recursos e competéncias proprias, sob a direccdo do Responsavel Técnico do
Departamento de Inspeccao, Energia e Segurancga, em quem a Direcgcdo LIQ delega o
planeamento e o controlo operacional das actividades.

O ambito do sistema de gestdo da qualidade e da seguranga, é:

INSPECGAO DE INSTALAGOES ELECTRICAS DO TIPO C, ANALISE DE PROJECTOS

ELECTRICOS, AUDITORIAS DO TIPO 4 E COORDENAGAO DE SEGURANGA EM OBRA.
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1.3 PARTES INTERNAS

As partes internas da organizacao, detalhadas noutras seccdes nos
dominios das competéncias e da sua interaccao, sao:

- Direccao do LIQ;

- Responsavel Técnico do Departamento de Inspecgao, Energia e Seguranca;
- Apoio Administrativo do Departamento;

- Servigo dos Analistas de Projectos Eléctricos;

- Servico dos Inspectores de Instalacoes Eléctricas Privadas do tipo C e A;

- Servigo dos Inspectores de Auditoria do Tipo 4;

- Servico dos Técnicos de Coordenacao de Seguranga em Obra.

Estas partes realizam as actividades e entrega dos servigos, na sede ou no
territorio nacional continental, de acordo com a natureza do servico e as
contratacdes dos clientes, dispondo de uma frota de veiculos automoveis
ligeiros, equipamentos de monitorizacao e medicao, dispositivos de
comunicacao e aplicagoes informaticas dedicadas.
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/1.4 PARTES EXTERNAS \
As partes externas da organizacao sao:
UALGUMAS PARTES INTERESSADAS
= Clientes (EDP e TR's)
DGEG

= LABELEC
= Empreiteiros de Obras

QOUTRAS ACTIVIDADES E DEPARTAMENTOS DO LIQ, TAL COMO:
Servicos Informaticos

= Area Administrativa Geral

Laboratério de Metrologia
Laboratério de Ensaios

\ Comunicacao e Marketing /
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1.5 ANALISE SWOT

A analise SWOT ao Departamento de Inspeccdes, Energia e Seguranca do LIQ foi
realizada pela Direccdo e encontra-se descrita em documento especifico, datado e
rubricado pela Direccao.

As conclusdes desta analise identificam os Riscos (pontos fracos e ameacas) e as
Oportunidades que foram tomadas em conta na definicdo da Politica e no
estabelecimento de Objectivos, que a organizacao considera relevantes para
concretizar a estratégia de evolugao desejada, avaliar a eficacia deste sistema de
gestao e o nivel de satisfacdo das partes interessadas em geral e dos clientes em
particular.

Adicionalmente, a analise SWOT da origem a um Plano Geral de Perigos e
Avaliacdo de Riscos, revisto sempre que a analise for revista.

Ver documentos: Analise SWOT ao DIES (revista em Maio 2018 e o
respectivo Plano Geral de Perigos, Avaliacao de Riscos e Oportunidades.
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ﬂe MONITORIZACAO DO CONTEXTO \
A

monitorizacdo do contexto é realizada pela Direccdo do LIQ, com
intervalos regulares ou perante alteracdes nao planeadas com impacto na
organizagao dos processos ou na dimensao das actividades.

INTERVALOS ALTERAGOES

REGULARES NAO PLANEADAS

] ALTERACOES
REVISAO ANUAL LEGISLATIVAS E
PELA GESTAO REGULAMENTARES

ACTUALIZACAO
TRIENAL DA ANALISE
SWOT

ALTERACOES NO

VOLUME DE ACTIVIDADE
k SUPERIORES A 30% /
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1.7 PARTES INTERESSADAS

ASSOCIADOS DO LIQ Sustentabilidade econémica, geradora de automomia financeira. Imagem
(Direcc¢ao) externa positiva e reconhecida.

Necessidades e expectativas

Servigos prestados nos termos contratados e legais. Comunicgao
(CI:ELEI)E')“TES SRR atempada. Colaboracao técnica. Tratamento de reclamacgoes eficaz.
Disponibilidade para avaliagao de desempenho.

Remuneracgao justa, satisfagao e motivagao.
AR Qualificagao profissional e envolvimento na melhoria no desempenho.

DGEG Obrigacodes legais satisfeitas.
Atribuicao e manutencgao do estatuto EIIE.

LABELEC Disponibilidade para a avaliagao e para a formagao e qualificagao dos
colaboradores. Eficacia das ac¢oes de formagao e nas auditorias.

TECNICOS RESPONSAVEIS . - : : < : , _—
PROJECTO E INSTALAGOES Servigo de analise de projecto e de inspecao de instalagoes eléctricas

ELECTRICAS idéneo, independente e dentro do prazo estabelecido.

Cooperagao e coordenagao no cumprimento dos requisitos de seguranga
Aol ahtEl e s Ea el em obra. Eficacia na prevencao de acidentes.
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2.1 MAPA DOS PROCESSOS
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2.2.1 PLANEAMENTO E CONTROLO OPERACIONAL DA QUALIDADE

O planeamento e o controlo operacional da qualidade é realizado a partir do Mapa
dos Processos (ver 2.1), que diferenciam cada servigo prestado pela sua natureza,
estabelecendo os critérios de natureza legal ou contratados com os respectivos
clientes, para a realizagao, entrega e controlo cada um destes servigcos realizados.

Cada processo possui um Plano de Processo, cujas actividades s&o definidas em
procedimentos documentados referidos em cada Plano:

GESTAO GERAL, QUALIDADE E SEGURANCA PP 1
DIRECCAO TECNICA DO DIE PP 2
ENTIDADE INSPECTORA DE INSTALACOES ELECTRICAS PP 3
ANALISE DE PROJECTOS ELECTRICOS PP 4
AUDITORIAS DO TIPO 4 PP 5
COORDENACAO DE SEGURANCA EM OBRA PP 6
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2.2.2 PLANEAMENTO E CONTROLO OPERACIONAL DA SST

Para identificar riscos, apreciar e ponderar os perigos e definir os controlos
correspondentes, sao elaborados o Plano Geral de Perigos, Avaliacao de Riscos
e de Oportunidades e os Planos de Processo, com base no dominio técnico das
actividades (de rotina ou esporadicas), considerando as areas e as suas envolventes
de proximidade. Os colaboradores, sao envolvidos neste planeamento, actualizados
face a mudancas nas actividades e periodicamente, sendo os Planos controlados
através da data de edicdo ou alteracéo e aprovado pelo Gestor QS.

Aplica-se o procedimento PS 1 - Planeamento da Seguranca e as acc¢des de
controlo sobre os riscos seguem a seguinte hierarquia:

ELIMINAGAO ] ’
SuU BSTITUIQ{\O

L CONTROLO TE({:NICO ,
L SINALIZACAO/AVISO
(
[ USO DE EPI ’
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/2.3 DESIGN E DESENVOLVIMENTO DOS SERVICOS \

Os servigos prestados no ambito desta organizacido encontram-se
definidos e estabelecidos de modo consolidado pela pratica e pela
melhoria continua, em parceria com as organizagdes que sao
respectivamente destinatarias de cada servico.

O design e desenvolvimento de novos servigos distintos dos actuais,
sera liderado pelo Responsavel Técnico do Departamento de Inspecao
e Energia, de acordo com as metodologias estabelecidas no
Procedimento “PQ 13 - DESIGN E DESENVOLVIMENTO DE NOVOS

SERVICOS’.
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/2.4 CONTROLO DOS FORNECEDORES EXTERNOS \

Os critérios para seleccao e controlo dos fornecedores externos, bem como a
monitorizacdo do seu desempenho, inclui:
 Entidades sub-contratadas para a prestacao de servigos ou o0 seu
complemento;
» Entidades fornecedoras de bens e servigos de suporte.

A organizacao previligia o conceito de “parceria” de longa duragdo com estas
entidades.

As actividades, metodologias e responsabilidades para o controlo de
fornecedores externos encontram-se estabelecidas no PQ 03 - Sub-

Qntratagéo e Fornecedores Externos. /
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2.5 CONTROLO DO FORNECIMENTO DOS SERVICOS

Cada um dos processos de realizacido e entrega de servico possui um Plano
de Processo, cujas actividades de controlo, identificacdo e rastreabilidade,
propriedade dos clientes ou envolvimento dos fornecedores externos,
preservacao, controlo de alteracoes e libertacao de sevicos, sao definidas em
procedimentos documentados referidos em cada Plano:

ENTIDADE INSPECTORA DE INSTALACOES ELETRICAS PP 3
ANALISE DE PROJECTOS ELECTRICOS PP 4
AUDITORIAS DO TIPO 4 PP 5
COORDENCAO DE SEGURANCA EM OBRA PP 6
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/2.6 CONTROLO DAS SAIDAS NAO CONFORMES \

As saidas nao conformes, em particular as que sejam reveladas na
sequéncia da prestacao e entrega de servigcos ou apos a sua entrega, sao
identificadas e controladas de acordo com as metodologias e

responsabilidades definidas no PQ 14 - CONTROLO DE SAIDAS NAO
CONFORMES

2. PROCESSOS DA ORGANIZACAO

\_ /
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2.7 REQUISITOS LEGAIS DAACTIVIDADE E DA SST

As prestagbes de servigo sao realizadas de modo relacionado com requisitos legais, que sao de
dois tipos: Requisitos Legais Directores e Requisitos Legais Complementares. Aplica-se ainda o
PS 2 - Requisitos Legais da Seguranga e o PS 5 - Avaliagao da Conformidade Legal.

Sao Requisitos Legais Directores a legislagédo e regulamentacao técnica e normas europeias com
impacto no design e desenvolvimento dos processos, em particular dos processos com realizagao
e entrega de servigos. Estes requisitos legais sao identificados de modo associado aos respectivos
processos e implicam a analise deste impacto e conclusdo das suas consequéncias.

Sao Requisitos Legais Complementares a legislagdo e regulamentacdo técnica e normas
europeias com utilidade informativa para a organizacgao, pela relacdo com as areas de actividade
ou com a tipologia de clientes detidos.

Os Requisitos Legais Directores encontram-se identificados e associados aos respectivos
processos (secg¢ao Requisitos Legais Directores), mantidos e actualizados.

Os Requisitos Legais Complementares encontram-se disponiveis de modo informativo através dos
Portais Informaticos das entidades reguladoras das actividades ou editoras de legislagao e
normalizacao.
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2.8 DOCUMENTOS OPERACIONAIS

ISO
9001: 2015 ESTATUTOS
OCal LIQ
15%318-/3307 AL Lo)2 il
GESTAO QS
MANUAL QUALIDADE
LEGISLAGAO E SEGURANGA I & E
NORMAS
REGRAS TECNICAS E PLANOS DE PROCESSOS
PROCEDIMENTOS DA QUALIDADE,
00 OPERACIONAIS E |NSTRUQOES DE TRABALHO
CONTRATO
COM
CLENTES, MODELOS DE IMPRESSOS

APLICACOES INFORMATICAS
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/2.9 INFORMACAO DOCUMENTADA E RETIDA \

A informacao documentada é gerida de modo partilhado, previligiando o
suporte informatico para a criacao, actualizacao, aprovacao, distribuicao e
conservcao, incluindo o arquivo desta informacao.

Nos casos aplicaveis, a informacao € gerada e mantida em aplicacoes
informaticas dedicadas, desenhadas, disponibilizadas e actualizadas pelo
respectivo cliente contratador, sendo estas situagdes identificadas no
respectivo processo de realizacao.

As actividades, métodos e responsabilidades da informacao submetida a
controlo interno encontram-se estabelecidas no PQ 09 - Documentos do

Sistema de Gestao e Controlo de Documentos e no PQ 06 - Controlo de
kl'\’egistos e Registos de Inspeccao. /
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3.1 Compromissos

3.2 Politica da Qualidade e da Seguranca
3.3 Organigrama

3.4 Funcbes e Responsabilidades

3.5 Revisao pela Gestao
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3.1 COMPROMISSOS

A gestao de topo € assegurada pelo Presidente da Direcgao, envolvido na gestao da
qualidade e da SST, assumindo os seguintes compromissos:

« Validar a Analise SWOT e o seu Plano Geral de Riscos e Oportunidades;

« Lideranca do Processo Gestao Geral que visa a eficacia do SGQS;

« Estabelecer a Politica e os Objetivos da Qualidade e da SST compativeis com o
contexto decorrente da orientacio estratégica e a natureza dos riscos da SST;

« Adoptar o SGQS para gerir a organizagao, com uma abordagem por processos,
com o pensamento baseado em riscos e assegurando 0S recursos necessarios,
incluindo a prevencgao de lesdes e afecgdes de saude;

 Envolver todos os colaboradores e comunicar a importancia da gestao da
qualidade eficaz, da conformidade com os requisitos adoptados e dos requisitos
legais, de modo a que todos sejam comprometidos e se sintam apoiados para
contribuir para a eficacia da qualidade e da segurancga;

 Promover a melhoria, de modo continuo e em particular através do instrumento
de revisao pela gestao, assegurando que os resultados pretendidos sao
atingidos, incluindo os objectivos da SST.
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3.2 POLITICA DA QUALIDADE E DA SEGURANCA
MISSAO

Intervir como PARCEIRO de entidades reguladoras, certificadoras ou contratantes de servigos
de inspecao de instalagoes elétricas, analise de projeto elétrico, auditoria técnica e de
coordenacdo da seguranga em obra, de modo util, eficaz e ajustado as suas necessidades.

POLITICA DA QUALIDADE E DA SEGURANGA

Alcancar a satisfacao dos clientes na qualidade do servigo prestado, adequada
as suas necessidades, no prazo de execuc¢ao e na relagdo personalizada que lhes sera concedida.

Instalar a melhoria continua ao nivel dos custos operacionais, da satisfagcao dos clientes
€ na expressao economica dos resultados, bem como a satisfagcdo dos requisitos aplicaveis.

Acompanhar a evolugao legal e normativa das atividades, com especial atengao para a
regulamentagao no dominio dos processos de realiza¢ao e na prestagao dos servigos.

Prevenir lesOes e afecoes de saude, com a melhoria continua da gestao da SST, reduzindo
consequéncias na incapacidade do pessoal e dos recursos fisicos relevantes devido a acidente.

Envolver os colaboradores e promover a coesao da equipa, evoluindo as suas competéncias,
de modo a melhorar o contributo individual para atingir os objetivos propostos.
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3. LIDERANGCA, POLITICA E FUNGCOES

DEPARTAMENTO DE INSPEGAO,
ENERGIA E SEGURANGA

ﬂA FUNCOES E RESPONSABILIDADES \

As funcdes, responsabilidades e autoridade atribuidas aos diversos niveis
e fungdes estabelecidas atavés dos organogramas da secg¢ao anterior
encontram-se detalhadas no MQ 011 - Manual da Qualidade do LIQ -
Organismo de Inspecao.

\_ /
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3. LIDERANGCA, POLITICA E FUNGCOES

3.5 REVISAO PELA GESTAO

A revisao pela gestao ¢ liderada pela gestao de topo, em matéria de analise
e conclusao, a partir das informacdes, dados e tendéncias recolhidos sob a
lideranca do Gestor da Qualidade&Seguranca. A periodicidade é
coincidente com o ciclo anual de gestao correspondente ao ano civil, sem
prejuizo de outras actividades de monitorizacao da gestao e da eventual
realizacao de revisdes extraordinarias.

As actividades, metodologias, responsabilidades e registos encontram-se
detalhadas no PQ 10 - Revisao pela Gestao.
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4.1 Gestao de Riscos e Oportunidades

4.2 |dentificacao de Perigos e Avaliacao de Riscos SST
4.3 Objectivos da Qualidade e SST

4.4 Preparacao e Respostas a Emergéncias
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4.1 GESTAO DE RISCOS E OPORTUNIDADES

O Departamento de Inspeccao, Energia e Seguranca do LIQ adoptou o
pensamento baseado no risco como requisito envolvente e transversal a
todos os processos de realizagao e entrega de servigco ao cliente. Assim,
cada processo de realizacao identifica e detalha os riscos associados, bem
como as accdes que permitem prevenir ou reduzir os efeitos indesejados.

Globalmente, a determinacao do contexto da empresa e da analise SWOT
as areas de actividade, identifica os riscos e as oportunidades da
organizacao, de modo geral, através do documento Plano Geral de Perigos,
Avaliacao de Riscos e de Oportunidades.

Edicéo 02 MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE E DA SEGURANGA DO Pagina 29 de 50
2018 Maio 30 DEPARTAMENTO DE INSPEGAO, ENERGIA E SEGURANGA DO LIQ



Laboratério
BB, P ANEAMENTO

DEPARTAMENTO DE INSPEGAO,
ENERGIA E SEGURANGA

/4.2 IDENTIFICACAO DE PERIGOS E AVALIACAO DE RISCOS DE \

Alsdse-gtificagéo de perigos e avaliagao de riscos é efectuada a dois niveis:

nivel 1 nivel 2

PLANO GERAL DE PERIGOS, PERIGOS E AVALIACAO DE

RISCOS SST DO PROCESSO
(em cada processo de realizagao)

AVALIACAO DE RISCOS E
OPORTUNIDADES
(decorrente da analise SWOT)

Os colaboradores respectivos sao envolvidos na identificacao de
perigos e riscos de nivel 2, através do procedimento PS 3 -
Comunicacao, Participacao e Consulta.

. /
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4.3 OBJECTIVSO DA QUALIDADE E SST

Os objectivos da qualidade e SST sao estabelecidos de modo a serem associados a
cada um dos processos, para controlo da respectiva eficacia, bem como a
interpretacao da politica da qualidade e SST nas diversas funcdes da organizacao.

A planificacao dos objectivos é efectuada com base na revisdo anual pela gestao,
através do documento anual Plano Anual de Objectivos, Metas e Planos de Accéo -
XXXX (em que XXXX é a referéncia ao respectivo ano), tendo em consideracao a
calendarizacao, a identificacdo dos recursos envolvidos, das responsabilidades e
das metas mesuraveis e objectivas que permitam a avaliagcao dos resultados.

As alteracdes que possam ocorrer, a nivel do Mapa dos Processos ou dos
Requisitos Legais Diretores ou, ainda, significativamente nos recursos envolvidos,
dardo origem a uma revisao eventual dos documentos relativos ao contexto da
empresa e, se for caso, a uma revisdo extraordinaria da politica da qualidade e SST
e dos objectivos associados, garantindo a integridade e actualidade do SGQS.
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4.4 PREPARACAO E RESPOSTAS A EMERGENCIAS

O plano de cada processo de realizacao inclui a identificacao dos perigos e,
associados a estes, a avaliagdo dos riscos no dominio da gestao.

No dominio da seguranca aplica-se o PS 4 - Preparacao e Respostas a
Emergéncias.

No caso de riscos com provabilidade ou impacto elevados, sdo desencadeadas
accoes de simulacro para testar as respostas as emergéncias. Caso seja aplicavel,
esta simulacdo envolvera as partes interessadas. O registo destas accoes é
organizado no dossier “Simulagao de Perigo Elevado”, incluindo todos os registos
previstos para a respectiva ocorréncia factual.

Em caso de falhas nas respostas de prevencao e mitigacao das consequéncias,
sera desencadeada a revisdo das metodologias previstas.
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5.1 Conhecimento Organizacional

5.2 Competéncias Internas e Externas
5.3 Consciencializacdo, Formacao e
Comunicagao

5.4 Infra-estruturas

5.5 Ambiente e Factores Humanos
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5.1 CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

Todos os servigos prestados no ambito desta organizacao estdo definidos e
encontram-se estabelecidos na documentacao contratual acordada com os
clientes e consolidados pela pratica e pela melhoria continua das actividades
realizadas ao longo de varios anos.

As relagdes de longa duragao e a estabilidade laboral sao adoptadas como valor e
como alicerce para que a experiéncia e a dedicagao dos colaboradores sejam
equivalententes ao conhecimento organizacional em todas as actividades de
realizacao e prestacao de servico.

De igual modo, o recurso a plataformas informaticas disponibilizadas pelos
contratantes, para planear, realizar e entregar os servicos, incluem o dominio da
comunicacao externa e a identificacao dos seus requisitos declarados.

A integracao de novos colaboradores nao devera conduzir ao risco da diminuigao
deste conhecimento organizacional, pelo que serdo desencadeadas acgdes
conforme definido em PQ 01 - Pessoal.
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5.2 COMPETENCIAS INTERNAS E EXTERNAS

O procedimento PQ 01- Pessoal, estabelece os requisitos de competéncia interna
para as funcodes e tarefas que possam afectar o desempenho do SGQS, a eficacia
dos seus processos, a satisfacdo dos clientes, os objectivos da qualidade e da
seguranca e os requisitos aplicaveis.

Nos casos em que os contratos estabelecidos com os clientes incluam a parceria
com outras entidades ou a inclusao de servicos sub-contratados que ndo fagam
parte das competéncias internas, sao envolvidas entidades que, em regra, integram
a rede de parcerias que ja se encontra estabelecida. Estas prestcdes de servigo
externas sao recepcionadas e o desempenho da entidade sub-contratada € avaliado
através das meodologias definidas para o controlo dos fornecedores externos PQ 03
- Sub-contratacado e Fornecedores Externos.

Edicéo 02 MANUAL DE GESTAO DA QUALIDADE E DA SEGURANGA DO Pagina 35 de 50
2018 Maio 30 DEPARTAMENTO DE INSPEGAO, ENERGIA E SEGURANGA DO LIQ



Laboratério
B EE 5 GESTAO DE RECURSOS

DEPARTAMENTO DE INSPEGAO,
ENERGIA E SEGURANGA

5.3 CONSCIENCIALIZACAO, FORMACAO E COMUNICACAO

A organizacao considera que a consciencilizacao dos colaboradores € muito
relevante em alguns aspectos:

« Imparcialidade, independéncia e confidencialidade;

» Pensamento baseado no risco e prevencéio face aos perigos;

« Satisfacdo do cliente;

« Contribuicdo individual para os objectivos estabelecidos.

Os colaboradores sao todos integrados no PQ 01 - Pessoal, do qual decorre um
Plano Anual de Consciencializacao, Formacao e Comunicacao

Este Plano constitui uma das saidas da revisao pela gestao e inclui:
» as accgoes de formacao planificadas;
« as actividades de consciencializacao, relativas ao SGQS;
» 0s instrumentos de comunicacao utilizados em modo de rotina e relevantes
para o SGQS.
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5.4 INFRA-ESTRUTURAS

Sao identificadas as seguintes infra-estruturas relevantes para o desempenho do
SGQS:

*Sede e estabelecimento do Deprtamento de Inspecbes e Energia, no LIQ;

*Redes de hardware e software instalado (fixo e portatil);

*VVeiculos automoveis;

*Recursos de medi¢ao e monitorizagao;

As metodologias adoptadas, bem como responsabilidades e registos encontram-se
estabelecidas no PQ 02l - Instalagcbes e Equipamento.
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5.5 AMBIENTE E FACTORES HUMANOS

O ambiente de trabalho na sede é cuidado e dispde de recursos de modo a
proporcionar condicdes fisicas e sociais de conforto e que motivam os
colaboradores, de modo a ao encontro de factores sociais, psicologicos e fisicos.

As viaturas sao submetidas a um plano de manutencao e assisténcia,
proporcionando condicdes de seguranca e prevencao de avarias, sendo os
respectivos utilizadores consciencializados para a atencao cuidada sobre o estado,
funcionamento, limpeza e imagem para o exterior. Como registos do planeamento
e da execucao destas accgoes, sdo adoptados os planos do fabricante e os registos
no manual de manutencao de cada viatura.

A presenca de inspectores e auditores em locais privados, tal como estaleiros de
obras, obras em curso, habitagdes, lojas, entradas e partes comuns de edificios de
habitagao colectiva e o interface com outros interlocutores, devera ser bem cuidada
na apresentacao e preventiva no que respeita as condicdes de seguranca e as
relagdes interpessoais dialogantes, cordiais e sem conflito.
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6.1 Eficacia do SGQS

6.2 Eficacia das Acgdes Tratamento de Riscos e Oportunidades
6.3 Eficacia do Planeamento Operacional

6.4 Satisfacdo dos Clientes

6.5 Auditoria Interna
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6.1 EFICACIA DO SGQS

A eficacia do SGQS é avaliada internamente, de modo periddico, através da revisao
anual pela gestao que visa determinar:

» Aeficacia de cada processo;

« Aceficacia global do SGQS em relagao a politica da qualidade;

« Aceficacia global do SGQS em relagao a politica da seguranca.

Nota 1: Os processos de realizacao tem associada a satisfacao dos clientes e a
existéncia de reclamacdes, bem como indicadores fisicos de natureza técnica.

Nota 2: O processo gestéo global tem associados indicadores de gestdo econdmica.
Nota 3: Os processos de suporte tem apenas associado um indicador de eficacia dos
seus objectivos de satisfacdo interna.

A gestéo de topo assegura, ainda, o acompanhamento permanente da eficacia do
SGQS através do envolvimento pessoal e da identificacdo de riscos e de
oportunidades de melhoria pontuais que, se for caso, sdo registadas no impresso DQ
45 - Registo de Ocorréncia.
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6.2 EFICACIA DAS ACCOES DE TRATAMENTO DO RISCO E

OPORTUNIDADES
As accoes de tratamento de risco e oportunidades sao planificadas de dois modos:

» Plano Geral dos Riscos, Avaliagao de Perigos e Oportunidades, associado a
planificacao estratégica e analise SWOT;

 Perigos e Avaliacao de Risco SST associadas a cada processo de
realizacao.

A eficacia destas acgbes € determinada no contexto da revisao anual pela gestao,
em cada ciclo de planeamento da qualidade, através da verificacao da satisfacao
dos objectivos estabelecidos para cada accgao.

\_ /
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6.3 EFICACIA DO PLANEAMENTO OPERACIONAL

Cada processo de realizagao estabelece referéncia aos critérios de controlo
operacional das actividades com entrega de servigo. Estes critérios decorrem de
aspectos de natureza legal e/ou dos aspectos contratados pelos clientes, podendo
ser objecto de revisao e alteragao, pelos seus emissores.

As plataformas informaticas editadas pelos clientes, asseguram e evidenciam o
cumprimento destes critérios, através de instrumentos “fail safe” informaticos
instalados em cada aplicacgao.

A monitorizagcao mensal da Direccao sobre os custos operacionais permite manter a
sustentabilidade de longo prazo das actividades e a angariagao dos recursos
necessarios a satisfacao dos objectivos de natureza econdmica, avaliando o
desempenho da eficacia do planeamento operacional e dos resultados
proporcionados. Esta monitorizacao € efectuada através dos Relatorios de
Actividade Mensal do Responsavel Técnico do Departamento de Inspe¢ao, Energia
e Seguranca.
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6.4 SATISFACAO DOS CLIENTES

A satisfacao dos clientes € realizada através métodos indiciarios, considerando
que a generalidade dos clientes sao de rotina e que estes constituem o grupo
destinatario de 100% dos servigos prestados.

O indicador principal é a fidelizacdo dos clientes que constituem este grupo e as
suas rotinas de contratacao de servigcos através da variacao comparada
mensalmente.

Como indicador complementar, aos registos de reclamacgcdes permite concluir
sobre sua satisfagcdo em sede de revisao pela gestao.

As metodologias e responsabilidades encontram-se estabelecidas no PQ 101 -
Revisao pela Gestao.
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6.5 AUDITORIA INTERNA

As auditorias internas sao planificadas como saida da revisédo pela gestdo, em
base anual, visando avaliar a eficacia na implementacao do sistema de gestao da
qualidade e da segurancga, tomndo em conta os dois referenciais distintos deste
sistema de gestao, a independéncia do auditor face as areas auditadas e os
resultados de auditorias anterior no dominio da qualidade e no dominio da
seguranca.

As metodologias, responsabilidades, critérios e registos encontram-se
estabelecidos no PQ 11l - Auditorias Internas, do qual decorre o programa anual
de auditorias.

Nota: O cliente institucional destes servigos (EDP) realiza auditorias ou avaliagdes
analogas a prestacao dos respectivos servigos, em regime anual, sendo as suas
conclusdes integradas na revisao pela gestao.
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7.1 Tratamento das Reclamacodes
7.2 Nao-conformidades e Accdes Correctivas
7.3 Investigagao de Incidentes
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7.1 TRATAMENTO DE RECLAMACOES

O tratamento as reclamacdes e aos recursos sobre decisdes de avaliacao técnica
tomadas, que os clientes e/ou as partes interessadas formalizem, € igualmente
efectuado neste dominio, através das metodologias, responsabilidades e registos
estabelecidos no PQ 08l - Processos de Reclamagdes e Recursos.
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7.2 NAO-CONFORMIDADES E ACCOES CORRECTIVAS

As prestacdes de servicos nao-conformes, bem como as situacdes de desvio em
relagao aos requisitos da prestacao de servigo e da organizagao em relagao aos
requisitos da norma de referéncia sao tratadas como oportunidades de melhoria,
procurando a causa e desencadeando as medidas necessarias para prevenir a re-
ocorréncia e a identificacdo de outras situagdes similares que possam ocorrer.

Para além da reaccao de controlo e correccdo da nao-conformidade, seréo
avaliadas as consequéncias e analizada as causas, incluindo a verificagao sobre a
eventual existéncia de outras situacdes similares, tendo em conta as quer situacoes
reais ou as situacdes poténciais.

As metodologias, responsabilidades, registo e avaliacao da eficacia das medidas
tomadas encontram-se estabelecidas no procedimento PQ 12| - Ac¢gdes Correctivas
e Preventivas.
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7.3 INVESTIGACAO DE INCIDENTES

Perante a ocorréncia de incidentes, revelados por qualquer forma ou indicio, é
desencadeado um registo inicial através do DQ 45 - Registo de Ocorréncia, sendo
desencadeado o procedimento PS 6 - Investigagao de Incidentes.

As actividades de investigacao e analise sao conduzidas pelo Gestor da
Qualidade e Seguranca, orientadas para a determinagao das causas do incidente
e a identificacdo de eventuais deficiéncias do SGQS subjacentes ao incidente,
bem como de outros factores de circunstancia que possam ter contribuido.

Em caso de incidente com gravidade (afeccdo de saude e/ou diminuigao da
disponibilidade de recursos para o trabalho planeado), é desencadeada acg¢ao
correctiva prevista no PQ 121 - Ac¢cdes Correctivas e Preventivas, sendo os
resultados destas acgbes comunicadas a todas as partes envolvidas, incluindo as
que forem identificadas como partes interessadas.
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E adoptado o vocabulario, termos e definicdes da norma NP EN ISO 9000, na
versao actualizada.

Siglas utilizadas neste Manual da Qualidade e Seguranga:

EIEL Entidade Inspectora de Instalagcbes Eléctricas

EPI Equipamento de Protecgao Individual
SST Saude e Seguranga no Trabalho
QS Qualidade e Seguranca

SGQS Sistema de Gestdo da Qualidade e da Seguranca
CSO Coordenacao da Seguranca em Obra

DIES Departamento de Inspecédo, Energia e Seguranca
I&E Inspecao e Energia
TR Técnico Responsavel

Nota: S&o ainda usadas outras siglas que incorporam a desighacao social de
entidades (tal como LIQ, EDP ou DGEG), ou que constitutem a terminogia corrente
adoptada (tal como SWOT, ISO, OHSAS).
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