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1. Objetivo
Descrever as atividades do processo de Gestdo da Melhoria e as respetivas responsabilidades de
modo a que:

As reclamacdes de Clientes, verbais e ou escritas sejam registadas, analisadas e tratadas
em termos de andlise de causas e da tomada de acdes de correccdo e acdes corretivas .
Os servicos com ndo conformidades sejam resolvidos minimizando os impactos negativos
junto dos Clientes e que permitam a reacdo adequada da Organizagdo, no sentido de
identificar as causas , implementar as acfes corretivas para evitar recorréncias e para
melhorar os resultados econdémicos.

Os produtos, processos e o sistema de gestdo, sejam avaliados regularmente através de
auditorias para concluir sobre a sua eficdcia e para identificar novas oportunidades de
melhoria.

A avaliar a evolucdo do nivel de satisfacdo dos Clientes da Organizagdo e consolidar
accoes que consolidem relacdes de fidelizagédo

Avaliar o desempenho dos fornecedores e identificar e consolidar ac¢des de parceria.
Determinar métodos de monitorizacdo , medi¢do e analisar e avaliar dados e informacgéo
resultantes da referida monitorizacéo.

A que se consolidem praticas dinamizadoras da melhoria continua através do
estabelecimento de planos de ag¢des por processo, em sincronismo com o Processo P01 —
sistema de Gestdo do Negdécio, e pela sua concretizagdo em termos de realizagdo e
avaliacdo dos resultados obtidos. Esta accdo é feita numa abordagem utilizando como
referéncia o ciclo da qualidade, ou seja o Ciclo ( Plan, Do,, Check, Act)

2. Ambito

Aplica-se a todos os produtos e servigos prestados pela GIAGI Lda a todas as atividades /processos
e a todas as relagdes internas e externas que a Organizacdo estabelece com os seus Clientes,
Fornecedores, Colaboradores. Aplica-se também a outras partes que se relacionem com a GIAGI Lda
com influéncia da qualidade do produto, na satisfacao dos Clientes e nos resultados econémicos.

3. Siglas — Referéncias

Guia de Certificacdo de Entidades Formadoras

NP EN ISO 10005 — Gestdo da qualidade — Linhas de orientacdo para a formacgéo
NP EN ISO 19011 — Linhas de orientagao para a audioria a sistemas de gestédo

ISO 10001 — Gestédo da Qualidade - Satisfacdo do Cliente - Linhas de orientag&o relativas aos
cadigos de conduta das organizagdes.

ISSO 10002 - Gestdo da Qualidade -Satisfacdo do Cliente - Linhas de orientagéo para o tratamento das
reclamagbes

Decreto-lei n°® 371/2007 de 6 de Novembro - Livro de Reclamacgbes

Monitorizagdo — Determinacdo do estado de um sistema de um processo, de um produto,
de um servico ou de uma atividade

Melhoria continua — Atividade recorrente para a perfeicoar os resultados mensuraveis

N&o conformidade — N&o satisfacdo de um requisito
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e Auditoria — Processo sistematico, independente e documentado para obter evidencia
objectiva e respectiva avaliacdo objectiva, com vista a determinar em que medida os
critérios de auditoria sdo cumpridos

e Programa de auditoria — Conjunto de uma ou mais auditorias planeadas para um dado
periodo de tempo e dirigidas a uma finalidade especifica
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4 — Descricao do Processo — Gestao da Melhoria
4.1 - Macrocartografia do Processo

o Clientes

Fornecedores

Outras partes interessadas relevantes

Organismos Certificadores

P01 . Sistema de Gestdo do Negdcio

Todos os processos do Sistema de
Elementos de Saida

Gestdo
[ ]
Principais Atividades o Acdes de correcdo estabelecidas e
‘ ‘ concretizadas de imediato;
/ . . \ o ReclamagcBes de Clientes tratadas
* Registar ocorréncia o Acles corretivas  implementadas
Elementos de Entrada ‘ * Analisar registo de ocorréncia e validadas em termos de eficacia;
L] o Definir agBes de correcdo. corretivas s \ |* Resultados das auditorias
_ o Gerir reclamacoes de Clientes '\ | e Resultados da avaliacdo
¢ Reclamacdes de Clientes + Elaborar programa de auditorias \ satisfagéo de Clientes
¢ Registo de Nao conformidades /1y Realizar auditorias — / ¢ Resultados da Avaliagdo dos
*  Produto ndo conforme » Analisar resultados das auditorias /| Formecedores
*  Necessidade de avaliagao do + Elaborar Plano de Aces de Melhoria ¢ Resultados da avaliagao
SIEIERE 2 €50 + Dinamizar a Implementagdo das agdes de formandos
Qualidade melhoria o Métodos e necessidades de
0 DR A DU ElEi o Avaliar satisfagio de cliente monitorizagao
* Oportunidades de Melhoria + Avaliar desempenho dos Fornecedores O e Al
o Dados da reviséo da Direcgéo Anali et sk e validada
o Dados do desempenho dos * na.lsa.r res~u aos das a.IVI aces ~e
Fornecedores monitorizacdo da melhoria e de acdes J\\ //L
desenvolvidas
+ Determinar métodos e necessidades de 0 D et
monitoragem e avaliacdo ¢ Clientes
\\ / o Fornecedores
e P01-Sistema de Gestdo do
Negécio
o Todos os Processos do sistema de
Gestdo
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4.2 - Fluxograma

Dados sobre ocorréncias

Dados sobre produtos ndo conformes
Reclamac@es de Clientes

Necessidades de avaliagdo do produto e
sistema de Gestdo

Necessidades sugestdes de melhoria
Dados revisdo da Direcgao

Dados do desempenho dos Fornecedores
Dados da avaliacdo dos Clientes

130..01-E Registo de
Ocorréncia - Agéo Corretiva

Reclamacao
a fornecedor

Agir junto do fornecedor para
regularizacdo da ndo conformidade

Dados e Produto
néo conforme

1
Area SQG Qualidade e Inovagao /,//
% S Caraterizar e registar |-~

<Gestéo da Melhoria>

dados da ocorréncia | A

130.01-E Registo de
Ocorréncia- Agéo Corretiva

Registo ocorréncia -
Reclamacéo de Clienty

Area SQG Qualidade e Inovagao

Area SQG Qualidade e Inovag&o C

Decidir sobre as ac¢des de
correccao e informar Cliente| B

Analisar registo e

|

ocorrénciae abrir
relatorio acdo corretiva

Relatério de Agdo
Corretiva

Necessidades de avaliagdo
produto e ou processo

Pedido de auditoria

Area SQG Qualidade e Inovagéo

F ] 130.02-E Programa Anual de
Auditoria

Area SQG Qualidade e
Inovagéo Area SQG Qualidade e Elaborar programa de |
Tratar produto ndo [1CVacE0 auditorias
conforme D | Analisar causase | g \
i definir accdes Auditor
Produto ndo conforme

recuperado

Produto disponibilizado
para utilizacdo

Sugestdes de Acces de Melhoria
Propossta pelos Resp Processos

Dados da andlise de Riscos
e Oportunidades

Acgdes de minimizagao de impato de riscos
e de oportunidades

Accdes de Melhoria

Realizar auditorias

G
ALl Lo | 130.03-E Relatorio de auditoria
Elaborar relatorio de |- 130.01-€ Registo de ocorréncia
auditoria H - AgEo corretiva

Area SQG Qualidade e Inovagéo

Analisar resultados
das auditorias

Resultados reviséo Direccao
Novas ideias de melhoria

Sugestdes e agdes de
melhoria a desenvolvey,
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Dados do desempenho
dos fornecedores

Registos das actividades
dos fornecedores

Area SQG Qualidade e Inovagao

realizacdo do plano
acdes melhoria

Dinamizar e monitorar|.

INS30.01 - Avaliagdo de Fornecedores |

Dep Operagdes- Area SG Qualidade
e Inovacédo

Resultados das agbes
desenvolvidas

| Avaliar o desempenho

dos Fornecedores L

Resultados da Monitorizacéo
dos processos

Dados sobre o desempenho
dos processos

Resultados da avaliacéo

Resultados da avaliagdo

Direcdo - Area SG Qualidade e
Inovagao

0.09 — E — Avaliacéo de Consultores

4.3 — Descricado das Atividades

130.04 - E — Avaliacdo da Qualidade do Produto Fornecido -
130.05 - E — Tratamento Estatistico dos Resultados da Avaliagao da Formag&o |

130.06 - E - Estatistica Global dos Questionarios dos Formandos
130.08 - E — Avaliagdo dos Fornecedores de Salas

Avaliar resultados das
atividades de melhoria

e

Resultados das agdes corretivas,
Preventivas, auditorias, Clientes ,
Fornecedores e das acdes de melhori

Analisar resultados
em revisdo de Direcgao
P01- Sistema de Gest&o do Negé6cio

A — Caraterizar e registar dados da ocorréncia
Esta atividade pretende colocar sob controlo e analise todas as reclamacdes e/ou ocorréncias

provenientes de Clientes, Fornecedores e de situagdes

inicial, descrevendo objectivamente o ocorrido.

As reclamacgfes e/ou ocorréncias provenientes de

101.04-E Plano de Agdes
de Melhoria

Dados da avaliagdo da
satisfacdo dos Clientes

pontq 5.2

IA/(;(")es de correcéo estabelecidas e \
implementadas de imediato

#Reclamacdes de Clientes Tratadas

® AcBes corretivas e preventivas
implementadas e validadas

* Acdes de melhoria implementadas

*Reclamacdes a fornecedores
comunicadas e resolvidas

® Resultados da atividade da melhoria
continua

® Resultados de avaliagdo do desempenho
dos Fornecedores

Resultados da avaliagdo da satisfagdo dos
@ntes

Internas, sendo efetuado um registo

situacdes internas, evidenciam situacfes

perturbadoras e sistematicas, que nao estdo da acordo com as regras estabelecidas, que colocam
em causa o0 bom desempenho da organizacdo na da qualidade da prestagcdo do servigco e produto
ao Cliente, e colocam em causa também o bom desempenho econdmicos da Organizagéo.

Toda a situacao passivel de ser enquadrada como:

e Nao conformidade

e Problema ou potencial problema
¢ Oportunidade e/ou sugestao de melhoria
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deve ser registada no 130.01.E — “Registo de Ocorréncia - A¢do Corretiva” . Etapa 1.1 — Descricao
— Caraterizagéo da Ocorréncia ou Observacgéo

Os registos de ocorréncia sdo numerados pelo responsavel do P30.0, utilizando a seguinte
estrutura de cédigo:
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TXXI'YY
onde:
T(Tipo): F- Fornecedor; C- Cliente; P- Produto; ; O- Outras
XX- dois digitos numerados sequencialmente dentro do Tipo.
YY- ultimos dois digitos do ano a decorrer.

As ocorréncias serao registadas por qualquer Colaborador interno ou externo, ou por qualquer

entidade com relag@es institucionalizadas com o GIAGI Lda, no impresso- 130.01.E,- Registo de

ocorréncia — Agdo Corretiva, sempre que:

» Para a natureza da ocorréncia em que ndo seja suficientemente conhecida a caracterizagéo
da situacdo em andlise, as suas potenciais causas e que apresenta parametros de criticidade
e de frequéncia relevantes

» Exista a percepcao de que uma ndo conformidade possa vir a ocorrer (ac¢ao preventiva).

» Situacdes de pontuacdo 2 ou inferiores, no questionario de avaliacdo da qualidade do

produto fornecido

B - Decidir sobre as ac¢fes de correccdo e informar Cliente

Estabelecer na sub — etapa 1.2 “Acgbes imediatas de correc¢ao” as accdes para resolugéo
imediata da ndo conformidade, e no caso de esta ocorrer no ambito do Cliente este deve ser
informado de imediato das ac¢des que vao ser empreendidas e solicitando a sua validacao

C - Analisar registo de ocorréncia e abrir relatério acgéo corretiva

Cabe ao responsavel da Area Sistema de Gestdo Qualidade e Inovacdo GIAGI -GQI, com a
participacdo do responsavel do Processo onde foi feito o registo da ocorréncia, analisar a descrigdo
da ocorréncia etapa 1, verificar se foram estabelecidas acdes de correcdo e se a sua realizacao foi
empreendida com resultados positivos sub-etapa 1.2 .

Ao efetuar a analise dos registos, das etapas 1, deve determinar a criticidade da ocorréncia
segundo o0s seguintes critérios:

Frequéncia,

Impacto de insatisfacdo junto do Cliente;

Impacto ao nivel econémico;

Impacto ao nivel da Organizacao;

Incumprimento dos requisitos normativos.

Complexidade da ocorréncia em termos de identificacdo de potencias causas
Se for considerada critica da-se continuidade do tratamento da ocorréncia — Etapa 2 a Etapa 5 do
ciclo de tratamento de uma ocorréncia, no Impresso 130.01-E — Registo de Ocorréncia — Accao
Corretiva
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Para todas as ocorréncias consideradas nao criticas deve-se fundamentar a decisdo tomada na
sub etapa 1.3 — Analise da Criticidade da Ocorréncia , estabelecer as ac¢des consideradas
necessarias para evitar recorréncias

Posteriormente o responsavel pela Area Sistema de Gestdo Qualidade e Inovacdo GIAGI
validara em termos de eficacia as a¢Bes desenvolvidas , encerrando-se assim do registo da
ocorréncia.

Sempre que solicitado sera disponibilizado o Libro de Reclamacgdes. A Organizacdo atuara para
além dos procedimentos internos, de acordo com disposto na legislacdo aplicavel decreto-lei n°
37172007 DE 6 DE Novembro
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Sempre que a ocorréncia é considerada critica de acordo com os critérios citados acima, da-se
continuagdo ao desenvolvimento do ciclo de tratamento de uma ocorréncia etapas 2 a 5,
utilizando as técnicas de identificacdo e resolugéo de problemas:

= Etapa 1 — Fazer descri¢cdo detalhada da ocorréncia/problema, utilizando a metodologia

QQQQOCP, O qué, quem, quando, quanto, onde, como e porqué.

= FEtapa 2 - |Identificar as causas potenciais que possam estar relacionadas com a
ocorréncia do problema e hierarquiza-las. Identificar e validar as causas mais provaveis.

= Etapa 3 e 4- Definir e estabelecer plano de ac¢fes, calendarizando, definindo recursos
necessarios e responsabilidades pela execucdo e resultados esperados As acles a
implementar constantes na etapa 4 do mesmo impresso deverdo ser integradas no
Plano de Acdes de Melhoria 101.04-E.

= Etapa — 5 verificar a eficacia das solu¢des implementadas através do seguimento das
mesmas e validar resultados. Se adequado generalizar as solu¢cfes encontradas.

D -Tratar produto ndo conforme

E da responsabilidade do Responsavel do Processo onde foi detetado o produto ndo conforme,
identifica-lo e segrega-lo sempre que aplicavel, validar regularizacdo do produto de néao
conforme para produto conforme depois das devidas altera¢cdes ou dar seguimento & sua correta
eliminacéo.

E - Analisar causas e definir ac¢des

Identificar todos as causas potenciais que possam estar relacionadas com a ocorréncia do
problema e hierarquiza-las.

Identificar e validar a(s) causa(s) mais provaveis.

Estabelecer as solucdes potenciais e hierarquiza-las em termos de impacto para a resolucéo da
situac&o de n&o conformidade

Estabelecer plano de accdes, calendarizando, definindo recursos necessarios, responsabilidades
pela execucéo e resultados esperados.

Estas accoes poderéo ser integradas nos Planos de Accdes de Melhoria- 101.04.E- globais ou por
processo.
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F - Elaborar programa de auditorias
No inicio de cada ano (no decorrer do més de Janeiro) é elaborado o Programa Anual de Auditoria
—130.02 -E, tendo em considerac&o:
o Registo de ocorréncias;

Necessidades de avaliacdo do Processo e Produto;
Alteracdes significativas ao Sistema de Gestéo e Produtos.
Reclamacgdes de Clientes reincidentes sobre um determinado assunto
A pedido do responséavel do Processo a auditar
Depois de elaborado e aprovado pela Direccdo da Organizacdo , o programa de auditorias é
divulgado pela Organizagéo
A elaboracdo deste programa compreende auditorias internas aos Processos, as fungbes do
sistema de gestdo e ao produto. Serdo também integradas as auditorias externas realizadas por
outras entidades como por exemplo “ Entidade Certificadora do Sistema de Gestao da Qualidade —
ISO 9001. Neste mesmo programa é estabelecida a equipa de auditores que cumpram 0s
requisitos estabelecidos na actividade G. Deve ser sempre assegurada a imparcialidade da equipa
de auditoria
O Programa Anual de Auditoria deve garantir:

= A inclusdo de todos os processos, atividades ou fun¢cbes do Sistema de Gestdo da

Qualidade.

= A cooperacdo das partes envolvidas

* Independéncia dos auditores nas areas a auditar

= A frequéncia de auditorias adequada a criticidade do objeto da auditoria

= Que todos os requisitos da Norma NP EN ISO 9001 sdo auditados
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O O O O

G - Realizar auditorias

A realizagdo das auditorias é de acordo com o definido no Programa Anual de Auditorias. O
responsavel pelo processo P30.0 comunicara previamente a realizacdo da auditoria e o respetivo
plano de auditoria aos responsaveis dos processos e fun¢des a auditar, com o ambito de cada
auditoria e os critérios da auditoria estabelecidos

A auditoria da qualidade interna pode ser realizada por um auditor interno ou externo ou, quando
apropriado, por uma equipa de auditores, constituida por elementos devidamente qualificados. Os
auditores que realizam auditorias da qualidade internas devem ter tido formagdo nas areas da
Gestédo do Sistema de Qualidade — NP EN ISO 9001 de com a duragdo minima de 30 horas e
formacdo nas Metodologias e Préaticas das Auditorias da Qualidade com uma duracdo minima de
30 horas e experiencia na gestdo e implementagdo de sistemas da qualidade de 3 anos no
minimo. .

H - Elaborar relatéorio da auditoria

O relatério de auditoria deve ser elaborado pelo auditor ou equipa auditora responséavel pela
auditoria, tendo em linha de conta a lista de verificacdo, constatacbes efetuados durante a
auditoria, bem como os préprios comportamentos dos auditados (responsaveis pelo Processo ou
Sector), registadas no impresso 130.03. -E Relatério de Auditoria.

O relatério sera entregue ao Responsavel pelo Area Sistema de Gestdo Qualidade e Inovacdo
GIAGI que fara a divulgacao interna e dara conhecimento a Direccdo da Organizacao
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| - Analisar resultados das auditorias

Cabe ao responsavel pela Area Sistema de Gestdo Qualidade e Inovagdo analisar as
constatacbes das auditorias, e empreender o tratamento das acdes correctivas de acordo com o
estabelecido no presente procedimento, utilizando como suporte o impresso 130.0.01 -E Registo
de Ocorréncia — Accao Corretiva e o impresso 101.04.-E Plano de Acbes de Melhoria

Os resultados da auditoria sdo comunicados a tos os responsaveis da Gestao de Topo
Periodicamente e sempre que se justifique, sdo efetuadas reunides de Direccdo, onde se
apresentam as acbes a implementar, resultados das acdes e sempre que as mesmas nao sejam
colocadas em pratica, devem-se empreender correcdes e acles corretivas para assegurar a
conformidade do produto.

J - Dinamizar a Implementacdo de acdes de melhoria

O Plano de Acdes de Melhoria é feito no impresso 101.04 -E Plano de Ac¢des de Melhoria, As
sugestdes e propostas de melhoria provenientes dos Colaboradores e ou da Direccéo, deverdo ser
também integradas no Plano de A¢bes de Melhoria

Para a elaboracdo deste plano, devem também constar as acdes a implementar derivadas dos
registos na matriz “Registo de Ocorréncia — Reclamacao de Clientes”.

O Plano de agbes de melhoria sera elaborado envolvendo todos os responsaveis departamentais e
responsaveis de processos e as acdes serdo previamente validadas pela Direccdo da
Organizacéo.

Estabelecer o Plano de Agbes de Melhoria definindo com o0s respetivos responsaveis
departamentais ou de processo:

Situag&o a melhorar
Acao a desenvolver
Resultado a alcangar
Responsavel pela acdo
Calendarizagéo da acéo
Recursos Necessarios
Origem das acc¢bes

VVVVVVYY

Neste plano deve estar mencionado a situacdo a melhorar, as agcbes a desenvolver e respetivo
periodo cronolégico, bem como o responsavel pela acao.

Dinamizar a implementacdo do plano de acbes de melhoria através de um envolvimento
sisteméatico no apoio a realizacdo e com o0 envolvimento em simultineo da Direcdo da
Organizacéo.

Verificar a eficacia das solu¢des implementadas através do seguimento das mesmas durante um
periodo de tempo suficiente

Realizar regularmente avaliacées sobre 0 modo como estéo a ser realizadas as ac¢des planificadas.
Sempre que as acdes a realizar envolvam varios responsaveis, os resultados das reuniées devem
ser registados em Ata de Reunido

Validar o fecho da accdo correctiva quando a causa do problema for eliminada, pela analise da
eficacia das accbes empreendidas.

Sempre que aplicavel generalizar as ac¢fes correctivas/preventivas a outros processos/areas da

empresa onde se perspective que as mesmas tenham validade
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L — Avaliar o desempenho dos Fornecedores
Anualmente é feita uma avaliacdo do desempenho dos fornecedores com relevancia na qualidade
do produtos fornecido e nas relacbes com os Clientes. Esta avaliacao é feita prioritariamente aos
seguintes tipos de familias de fornecedores

e Formadores

e Consultores e Técnicos Especialistas

e Prestadores de servicos com incidéncia na qualidade do produto fornecido

e De atividades e recursos subcontratados que intervém na cadeia de fornecimento

do produto

O modo como se processa a avaliacao é descrita na INS.30.01 — Avaliacdo de Fornecedores

Gestao da Melhoria Data :10/12/2015

M - Avaliar resultados das atividades de melhoria

O responsavel pelo Processo P30 desenvolvera regularmente acdes em consonancia com a
Direccdo da Organizacdo, de dinamizacdo da implementacdo das agles estabelecidas e da
avaliacdo dos resultados das ac¢fes implementadas. Os resultados das reunides de avaliagdo
deverdo ser registados em ata e divulgados na Organizagéo

Sédo também avaliados os resultados face aos objectivos estabelecidos e se forem detetados
desvios que possam por em causa 0S objetivos estabelecidos, o responsavel deste processo em
conjunto com o responsavel do processo envolvido, procurardo definir novas a¢des que permitam
obter os objetivos inicialmente estabelecidos

Para andlise dos resultados obtidos no Processo P13 - Formagdo Profissional utilizam-se os
seguintes documentos:

130.05 — E — Tratamento Estatistico dos Resultados da Avaliacao da Formacéao
130.06 — E — Estatistica Global dos Questionarios dos Formandos

130.07 — E — Avaliacé@o dos Fornecedores de Salas

130.08 — E — Avaliagdo de Consultores

Os resultados obtidos serd@o divulgados e comunicados a Direcgdo e a toda a Organizacao.
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N PROCEDIMENTO P00
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CONSULTORES EM >
GESTAD INDUSTRIAL, LDA.

5.1 - Gerir Reclamacdes de Clientes
5.1.1 - Fluxograma

Gestao da Melhoria Data :10/12/2015

e Dados relativos a

LG Gest&o reclamacdes
clientes
Dep Comercial e Inovagéo 130.01-E Registo de
Ocorréncia - Agdo Corretiva
Registar e analisar dados -
da reclamacao cliente
A
Dep Comercial e Inovagéo
130.01-E Registo de
o . | Ocorréncia - Agédo Corretiva
Decidir e realizar acdes
de correcéo
B

E pertinente abertura
relatério de Nao
Conformidade

Validar e fechar
Registo de Ocorréncia - Agéo Corretiva

Area Sistema de Gestédo da Qualidade
e Inovagéo
130.01-E Registo de
Deflnlr e Implementar Ocorréncia - A¢do Corretiva
aces corretivas B c
Accdes de correcgdo e ou
Validar e fechar correctivas implementadas e
Relatério de Acgdo Corretiva validadas
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5.1.2 — Descrigéo de Atividades — Gerir das Reclamacdes de Clientes

A — Registar e analisar dados da reclamacdao do cliente

Registar e analisar no impresso 130.01.01 Registo ocorréncias - Ac¢do Corretiva todos os dados
relativos a reclamacéao do cliente.

B — Decidir e realizar acdes de correcao
Decidir e realizar a¢des de correcdo segundo os dados recolhidos no impresso 130.01.01 Registo
ocorréncias - Agao Corretiva

C — Defenir e Implementar Ac¢cdes Corretivas
Avaliar a reclamagéo do cliente e verificar se esta ocorréncia é considerada critica em funcéo de:

o Frequéncia
e Impacto de insatisfagédo junto do Cliente
¢ Impacto ao nivel econémico

e Impacto ao nivel da Organizacao

incumprimento dos requisitos normativos

Sendo considerada critica, entdo procede-se a abertura de relatorio de agao corretiva

Atuar de acordo com estabelecido no Processo P30 — Gestao da Melhoria. O responsavel do “P10
— Promocao e Comercializagao” acompanha a implementagdo das acbes estabelecidas e os
resultados obtidos.

Para as ocorréncias que nédo deram origem a acao corretiva , fundamentar razées da decisdo e
fechar registo de ocorréncia
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5. 2 - Avaliar Satisfacéo de Clientes
5.2.1 - Fluxograma

Dados da avaliagao dos

Clientes Avaliagdo Satisfagdo de
» Dados sobre ocorréncias Clientes
com Clientes

+ Dados sobre pareceres
Dep Comercial
% Segmentar e determinar

emitidos dos Clientes
Clientes a consultar

Dep Comercial

Elaborar — Rever documentos
de suporte & avaliagao da
satisfagéo B

Dep Comercial

Promover a recolha de dados da
avaliacao dos Clientes

Dep Comercial

Analisar dados e elaborar
relatorio sobre a avaliagio da

satisfagdo dos Clientes

D Relatario de Avaliagdo
| Satisfagao Clientes
Relatdrio de Avaliagéo_/

Satisfagao Cliente

Proceder de acordo GOm0 Processo.
P01 - Sistema de Gestio Negécio - Revisdo pela
Gestio

5.2.2 — Descrigao das Atividades - Avaliar Satisfacdo de Clientes
A — Segmentar e preparar lista de Clientes

Estabelecer os Clientes ou segmentos de Clientes a consultar para efeitos da recolha de
informacé&o acerca da opinido dos Clientes sobre a qualidade dos produtos fornecidos, a qualidade
das relacfes estabelecidas pela Organizagdo, assim como sobre outros fatores que possam ser
relevantes para avaliar o nivel de satisfacdo dos Clientes da Organizacdo. Organizar segmentacao
da a carteira de Clientes por familia de Clientes, a partir de critérios previamente estabelecidos
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B - Elaborar e ou rever questionario documentos de avaliacéo da satisfacdo

Elaborar documento do tipo questionario, Avaliacdo Satisfacdo do Cliente que estabeleca a partir
de critérios de avaliacdo que se pretenda obter, as questdes a serem colocadas. Deverdo ser
avaliados entre outros os critérios de:

. Qualidade do produto fornecidos

. Qualidade das relacdes e do atendimento

. Cumprimento dos prazos

. Capacidade técnica para apoiar as solucdes técnicas
. Capacidade de flexibilidade e agilidade

Elaborar ou rever questionario de avaliacdo da satisfacdo a enviar aos clientes. Avaliar se é
necessario estruturar mais que um questionario em funcéo do perfil dos clientes, resultado da
segmentacao realizada

Validar documento com o responsavel pelo Dep. Comercial e Inovagao

Utilizar formatos digitais e de suporte na web para construir os modelos de inquérito e para
comunicar com os Clientes

C — Enviar questionario e ou documentos a Clientes

Apoés envio, contactar Clientes para que estes se disponibilizem para responderem ao questionario
enviado

Regularmente , com uma frequéncia minima de 12 meses sera enviado aos Clientes selecionados
0 questionario. Serao feitas diligéncias direcionadas para se obter um numero representativo de
respostas.

Deverédo ser recolhidas através de outros meios, reuniées, contactos pessoais, visitas a Clientes
informagdes que possam contribuir para melhor consolidar a avaliagdo da satisfagdo dos Clientes

D -Tratar dados e analisar resultados

Para efeitos de avaliacdo da atividade formativa serao utilizados os registos de “ Avaliagdo da
Accao pelo Formando” e os registos das respostas dadas ao Inquérito da avaliagédo da satisfagéo
para Clientes de Projetos — Cursos de Formagéo

Para a avaliacao dos Clientes das actividades “ Servigos Técnicos — “ utilizam-se o0s registos das
respostas dadas ao inquérito ta avaliagdo da satisfacéo

A disponibilizacdo dos documentos de avaliacdo e o seu tratamento sdo processados em funcao
da sua tipologia:

» Para Clientes (organizagbes) com fornecimento do produto contratualizados o documento
de avaliagdo 130.04.E- “Avaliacdo da Qualidade do Produto Fornecido” sera enviado no
final de cada fornecimento;

» Para Clientes, profissionais activos (servicos de formacdo), o documento de avaliacdo
113.12.E- “Avaliagdo da Acdo pelo Formando” e [13.13.E — Avaliagdo da acgao pelo
Formador sera processado no final de cada fornecimento.
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CONSULTORES EM >
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Tratar os dados recebidos. Criar um indicador de indice de satisfacéo dos Clientes

Sistematizar as principais conclusdes e sugestdes produzidas.

Apresentar resultados reunido de Reviséo de Direcdo. Estabelecer acbes a empreender com vista
a melhoria do indice de satisfacdo dos Clientes.

Gestao da Melhoria Data :10/12/2015

E -Definir agbes de melhoria

Analisar resultados, identificar oportunidades de melhoria e estabelecer ac¢cdes de melhoria que
deverdo integrar o e o Plano de Acdes de Melhoria

Fica estabelecido que quando um dos critérios do questionario de avaliacdo da qualidade do
produto fornecido, tenha uma cotacdo <_ 2, devera proceder-se a uma andlise de causas e
mencionar a respectiva acgao correctiva no Plano de A¢des de Melhoria.

6 - Determinar métodos de monitorizacao e medigcédo

O responséavel do P30 conjuntamente com os responsaveis dos Processos determinam o que
necessita ser monitorizado, os métodos de monitorizacéo, medicdo, analise e avaliacdo, quando se
deve proceder a analise e avaliagdo

Esta determinagdo tem também como referéncia o estabelecido nos varios requisitos da NP EN
ISO 9001

Em cada um dos processos sao estabelecidos 0s parametros das caracteristicas a monitorizar e
medir de modo a garantir a conformidade do servigo, a satisfacdo dos Clientes e a eficacia do
sistema de gestao

7. Anexos

INS.30.01 — Avaliacdo de Fornecedores

130.01 — E — Registo de Ocorréncia — Agao Corretiva

130.02 — E — Programa Anual de Auditoria

130.03 — E — Relatério de Auditoria

130.04 — E — Avaliagédo da Qualidade do Produto Fornecido
130.05 — E — Tratamento Estatistico dos Resultados da Avaliacdo da Formacao
130.06 — E — Estatistica Global dos Questionarios dos Formandos
130.07 — E — Avaliacé@o dos Fornecedores de Salas

130.08 — E — Avaliagéo de Consultores

101.04 — E — Plano de Acc¢bes de Melhoria

113.12 — E — Avaliagcédo da acc¢éo pelos Formandos

113.13 - E — Avaliagdo da accéo pelo Formador

113.23 — E — Avaliagédo de Formadores

8.Lista de Edicdes

Edicao Descricdo da Alteracéo Data
1 Redaccdo completa 10/012/2015
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