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1 — Objetivo

Descrever as atividades do processo de Fornecimento de Servigos Técnicos de modo a:

e Realizar as atividades de fornecimento do servico a partir das condigdes contratualizadas com
o Cliente, das Especificacdes Técnicas do Produto e de outros requisitos estabelecidos,
otimizando os fatores satisfagcao do Cliente e o resultado econémico de modo a proporcionar
beneficios para as partes interessadas e para a consolidacdo da notoriedade da organizagéo
GIAGI como entidade com competéncias reconhecidas

e Assegurar que as diferentes contratualizagbes de aquisicdo de recursos para o fornecimento
do servico e que tém influéncia sobre a qualidade do fornecimento produto e servicos
prestados pelo GIAGI, respondem em permanéncia aos requisitos de competéncia e
capacidade especificadas.

2 — Ambito

Estao envolvidas todas as atividades, recursos, relacdes referentes ao fornecimento de Servigcos Técnicos
pelo GIAGI, quer sejam do tipo standard, equiparados a standard ou produtos n&o standard.
Enquadram-se também as atividades de contratualizagao dos recursos necessarios, para o fornecimento
dos servigos e produtos de consultoria e de servigos técnicos especializados aos Clientes do GIAGI.

3 - Siglas — Referéncias
Consultor de Sistema de Gestdo — Pessoa que apoia a organizagdo na realizagdo de sistemas ou
subsistemas de gestdo dando conselho ou informagao

Cliente — Pessoa ou organizagdo que poderia receber ou de fato recebe um produto ou servigo que se
destina a, ou é requerido por essa pessoa ou organizagao

Fornecedor — Organizagao ou pessoa que fornece um produto ou servigo

Subcontratar — Estabelecer acordo no qual uma organizagao externa realiza parte das fungdes ou
processos de uma organizagao

Contrato — acordo que compromete

Reprocessamento — A¢ao sobre um produto ou servico ndo conforme para o tornar conforme com os
requisitos
Reparagao — Acao sobre um produto ou servico ndo conforme para o tornar aceitavel para a utilizagao
pretendida

Rejei¢cao — Acao sobre um produto ou servigo ndo conforme para impossibilitar que seja utilizado tal como
estava originalmente previsto
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4 — Descrig¢ao do Processo — Fornecimento Servigos Técnicos
4.1 — Macrocartografia do Processo

Mercado e Clientes
o Entidades legisladoras e normativas
¢ Organismos Administragdo Central

e Local
¢ Entidades detentoras de
conhecimento Elementos de Saida
¢ Processos da Organizagdo
o Concorrentes Principais Atividades
‘ Elementos de Entrada ‘ -/Prepgrar fornecimento do servigo \
¢ Definir necessidades de recursos e ¢ Documentos de contratualizagdo
identificar riscos de fornecimento j\ de recursos
« Quadro de referéncia do Negdcio ¢ Aprovisionar fBriens . ) o S alpellain de s
RN g ¢ Planear as atividades de fornecimento do /|  comos requisitos estabelecidos
* Dossier de Fomecimento do B servio ]/ |* Registode Ocorréncias
Produto o Fornecer semvigo ¢ Resultados do Processo P12
o Especificagdes Técnicas de produto « Monitorizar o fornecimento do servigo e Dados para faturagéo
¢ Dados e documentos e recursos do o Validar a recepgao do servigo pelo Cliente
Cliente o Avaliar resultados do fornecimento do servigo
¢ Legislacdo e normativos aplicaveis
aos produtos \ /
o Dados de fornecedores J L
o Pedidos de alteragao . T~
L. o C(lientes
o Competéncias e recursos
¢ Fornecedores
subcontratados L
¢ Processos da Organizagéo
o Parceiros
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4.2-Fluxograma
ﬂadro de referéncia do Negéa -
e Dossier de Fornecimento do Fo_rneCIm’ent-os
( servigos Técnicos )
Produto
» Especificagbes Técnicas de %
produto
e Dados e documentos e recursos Dep. Servigos de Consultoria
do Cliente Preparar fornecimento do
e Legislagdo e normativos aplicaveis servigo
aos produtos A
e Dados de fornecedores l
e Pedidos de alteragédo Dep. Servigos de Consultoria
* Competéncias e recursos Definir necessidades de B
subcontratados / recursos e identificar riscos
de fornecimento

INS12.01 — Aprovisionamento de Recursos
112.02-E — Contratualizagdo do Servico — Encomenda
112.03-E - Caderno de Encargos — Consulta Prestagdo de

Dados dos recursos
a subcontratar

Dados Planeamento
do Fornecimento

Dep. Servigos de Consultoria

Dep. Servigos Consultoria

Planear as atividades de
Aprovisionar recursos| fornecimento do servigo D
Dados dos recursos
a subcontratar

Especificagdo Técnica do Produto
112.04-E - Relatdrio Atividade Servigos
Técnicos Especializados — Consultoria
112.05-E - Declaragdo de Sigilo e
Confidencialidade

Fornecer servigo E | REG12.01-E Regulamento do Consultor
- Técnico Especialista

Plano de fornecimento

Dep.Servigos de Consultoria

Dados da evolugédo do
fornecimento do produt

Dep. Servigos de Consultoria

Monitorizar o fornecimento do
servigo

Dep. Servigos de Consultoria

Gerir as alteragoes

Dep. Servigos de Consultoria

Validar a recepgao do servigo
pelo Cliente H

Dados de fornecimento
o produto

112.01-E Ligbes Aprendidas
Dep.Servigos de Consultoria -
-

] A Avaliar resultados do -~
Faturar e monitorar liquidagdo das . .
faturagao — P10 Promogao e fornecimento do servigo

Comercializagdo
Licdes Aprendidas
Sugestdes de Melhpria

Formalizar em informagao
documentada
Comunicar novas praticas

Dados Para Faturagédo

Documentos de contratualizagéo de

recursos

e Servigo disponibilizado de acordo
com os requisitos estabelecidos

e Registo de Ocorréncias

Resultados do Processo P12

Dados para faturagéo
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4.3 — Descrigao das atividades

A — Preparar fornecimento do servigo

Apods elaboracdo do contrato ou aceitagdo da encomenda de prestacao/fornecimento do produto, e
dispondo da Especificagdo Técnica do Produto e/ou os dados que apoiaram o processo da
Comercializaco, inicia-se o processo de preparacéo do fornecimento do produto. Nesta fase realiza-se
a:

o Analise da proposta apresentada e negociada com o Cliente onde podem constar requisitos
técnicos, logisticos e outros especificos do servigo a fornecer.

o Verificacdo da disponibilidade de toda a informacgédo que descreva o produto e os resultados que
se pretendem atingir.

e Confirmacao da total adequabilidade das especificagdes técnicas de produtos e dados para o
fornecimento do produto.

e Verificacdo de requisitos normativos ou legais especificos para o fornecimento do servico num
determinado contexto.

e Consultar a licdes aprendidas durante o fornecimento dos servigcos similares.

e Verificar necessidades especificas de monitorizagdo da qualidade do servigo fornecido.

e Abrir no servidor GIAGI uma pasta para o Dossié de Fornecimento do Produto, onde serao

documentados todos os dados, documentos e qualquer tipo de de informagdo documentada
resultante da prestagao de servigos de consultoria e ou servigos de especializagéo técnica.
O Dossier de fornecimento do Produto sera criado em pasta correspondente a familia do servico a
prestar, pasta esta, que é codificada com dois a trés digitos cujo primeiro digito comeca por “4XX”.
Para cada servigo a prestar sera aberto um subpasta no directério “4XX”, onde seréo arquivados
todos os documentos e informacado processada durante o fornecimento do servigo, sua
monitorizacao e validagao.

¢ Novos contactos com o Cliente para consolidar as etapas de planeamento e de definicdo dos
recursos a alocar ao projecto.

e Sempre que solicitado sera emitida uma Declaragao de Sigilo e Confidencialidade de acordo com
o documento de referéncia 112.0.05-E Declaragéo de Sigilo e Confidencialidade por informagdes
recebidas, e integrando as especificidades requeridas pelo Cliente.

B - Definir necessidades de recursos e identificar riscos de fornecimento
Em funcao do estabelecido na fase de preparagao do fornecimento do servico, atuar-se-a de modo a:

o afetar os recursos humanos com o perfil e competéncias adequadas;

¢ disponibilizar e reservar os materiais, equipamentos e outros recursos fisicos necessarios;

¢ Avaliar se dimensao de infraestruturas e do ambiente sao apropriados para a operacionalizagao do

fornecimento do produto.

Avaliar-se-a também o impacto de potenciais riscos em fungao do descrito nas Especificagdes Técnicas
de Produto e de outros dados recolhidos na fase da preparagao, e determinar-se-a de necessidades de
contengao ou minimizagao do impacto desses riscos.
Esta avaliagao tera como incidéncia:

¢ Os recursos humanos afetos ao projeto e as qualificagdes requeridas.

¢ Potencialidade de ocorrerem erros humanos.
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e As condicbes e recursos disponibilizados pelo cliente como suporte para o fornecimento do
servigo.

¢ As condi¢cbes de contexto em que é desenvolvido o fornecimento do servigo.

e Arobustez das atividades de fornecimento, principalmente em dominios de produtos ndo standard,
€ em servigos que o consumo coincidem no tempo os sejam os designados processos especiais.

C — Aprovisionar recursos

Em fungao das caracteristicas e do perfil dos recursos necessarios e sempre que seja necessario recorrer
a recursos externos procede-se de acordo com o estabelecido na INS 12.01 — Aprovisionamento de
Recursos. Previamente e sempre que aplicavel, deve ser preparado o documento 112.03-E Caderno de
Encargos — Consulta Prestacao de Servigos aplicavel as atividades de Consultoria e de servigos Técnicos
Especializados.

Na selecao dos profissionais para a prestagao de servico devem ser observados os requisitos minimos
de competéncias estabelecido no 112.07-E Competéncias-Requisitos. Minimos-Consultores-Formadores

D - Planear as atividades de fornecimento do servigo
O responsavel pelo fornecimento consolidara o planeamento do fornecimento do servigo, integrando

todos os dados necessarios resultantes das atividades descritas em A; B e C.

Este planeamento sera formalizado em suporte digital ou papel e comunicado previamente ao Cliente
para analise e Validacéo.

No planeamento devem ser previstas momentos de verificagdo e controlo do avango do fornecimento do
servigo (monitorizagdo) e quem participa nessa avaliagdo e a quem € dado a informacao resultantes desta
verificagao.

E — Fornecer servigo
Fornecer o servigo observando os seguintes principios, entre outros:

e Aplicar as disposi¢cdes constantes na especificacao técnica do produto e/ou dados constantes no
processo de Comercializacdo e de acordo com a planificagdo e preparagcao do fornecimento do
produto.

e Assegurar a conformidade com documentos legais, normas internas e externas.

e Durante todo o processo de fornecimento do produto sido desenvolvidas acbes de
Incepgao/Controlo com o objetivo de verificar a conformidade do mesmo com as caracteristicas
previamente estabelecidas e de acordo com a Especificagao Técnica do Produto e o planeamento
do fornecimento do servico.

e Para cada produto fornecido pelo GIAGI existe a respetiva Especificagdo Técnica do Produto, onde
estdo definidos o plano de qualidade, os pontos de controlo, de revisao, verificagdo e validagédo do
projeto, as especificagdes de qualidade e controlo e as atividades de inspegao.

o Devem também ser observadas as disposi¢cdes formuladas no REG12.01-E Regulamento do
Consultor - Técnico Especialista, que deve ser disponibilizado na fase de contratualizacdo do
fornecimento do servigo conforme o estabelecido na INS12.01 — Aprovisionamento de Recursos

o Durante a prestagdo de servigos o Consultor — Técnico Especialista deve elaborar relatérios da
atividade desenvolvida [12.04-E - Relatério Atividade Servigos Técnicos Especializados -
Consultoria com a frequéncia previamente planeada.
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F — Monitorizar o fornecimento do servigo
Nas Especificagdes Técnicas do Produto estdo definidos na fase de preparacdo e planeamento do

fornecimento do servigo, serdao estabelecidos os pontos de controlo de revisdao e verificagdo do
fornecimento do produto e respetivos critérios de aceitacao.

Assim, durante o processo de fornecimento do servigo sdo desenvolvidas acdes de avaliagao, recorrendo
aos meios e métodos definidos na fase de preparagao e planeamento.

Sempre que ocorram ocorréncias de desvio ao planeado e ou de nao conformidades estas seréo
registadas e dadas a conhecer aos responsaveis pela gestdo do fornecimento do produto, tanto da parte
do Cliente como do GIAGI.

G — Gerir as alteragoes
Durante o fornecimento do servigco, principalmente em servigos de consultoria, poderao surgir
necessidades de alteragdes aos requisitos do servigo inicialmente estabelecido, quer seja pela iniciativa
dos Clientes que seja por proposta da Equipa Técnica que assegura o fornecimento do produto.
Nesta situacéo serdo avaliadas as naturezas das alteragdes necessarias quanto ao:

¢ Tipo dos novos requisitos a fornecer, as capacidade e competéncias necessarias

¢ Impacto da dimensao e qualificagdo dos recursos a disponibilizar

e Custos das alteracoes

¢ Novas necessidades de monitorizacio e controlo

* Novos impactes a nivel de riscos potenciais resultantes das alteragcbes

e Planeamento e prazos de execucao

¢ Necessidade de validacao pelo Cliente as alteragbes introduzidas

o Necessidade de comunicagdo adequada a todos os intervenientes internos e externos
Serao avaliados os impactes nas condigbes de fornecimento e nos requisitos dos servigos. As alteragoes
decididas sao formalizadas e comunicadas a todos envolvidos apds validagdo da Organizagao e do
Cliente.

H - Validar a rececao do servigo pelo Cliente
A validacao do fornecimento do produto pelo Cliente sera feita conforme a natureza do produto fornecido,
mas tera sempre como referéncia:
e A proposta comercial e ou contrato estabelecido
e As especificagdes Técnicas de Produtos
e O planeamento e informagao complementar produzida durante o fornecimento do produto

| — Avaliar resultados do fornecimento do servigo

A avaliagdo do fornecimento dos produtos de servigos técnicos, é feita geralmente enquadrada no
momento da avaliagdo da satisfacdo do Cliente de acordo com o estabelecido no P30.0 Gestdo da
Melhoria.

O responsavel pelo processo P12 e o responsavel pelo fornecimento do servigco fardo uma avaliagao de
como os resultados planeados foram atingidos, principalmente nos fornecimentos servigos técnicos, onde
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tenham ocorridas situa¢gdes que determinaram novas aprendizagens ao nivel do novo conhecimento,
novas praticas, incorporagdo de novos saberes. Esse novo conhecimento é entdo formalizado nos
suportes documentais do sistema de gestdo da organizagdo. Quando n&o existir suporte especifico
utilizar-se-a o documento 112.01-E Licbes Aprendidas.

5 - Identificagao e rastreabilidade do Produto

A identificacdo e a rastreabilidade ndo sdo imposicoes legais (para a atividade do GIAGI), nem,
normalmente, exigéncias dos nossos Clientes.

Contudo, a identificacdo e a rastreabilidade dos documentos e dados é efectuada através do n.° de
processo de consulta definido no processo de Comercializagao.

Para garantir uma melhorar correlagdo entre os dados, documentos produzidos e geridos, e 0 servigo
fornecido procurar-se-a que todos os documentos sejam:

» referenciados pelo codigo do processo de consulta

* que seja feita mencao a designacao do servico (projeto) a fornecer,

* Colocado o logo do cliente ou alternativa o nome da designagao social

* Colocada a versao do documento e data.

+ Seja feita referéncia ao ficheiro informatico, isto sempre que aplicavel
Sempre que, por exigéncia do Cliente (e contratualmente definido), estes elementos nao forem
suficientes, elaboram-se instrugdes especificas para o efeito.

6 - Gerir propriedade de Clientes e Fornecedores
O produto fornecido pelo Cliente assume maioritariamente a natureza de propriedade intelectual, incluindo
especificagdes, desenhos e informagao proprietaria e pode ter suporte digital ou, excecionalmente, em

papel.

Os elementos entregues pelos Clientes para serem integrados no fornecimento dos produtos sao
verificados aquando da sua recec¢ao, de modo a garantir que se encontram conformes com os requisitos
especificados na Especificagéo Técnica do Produto e arquivados, quando em suporte digital, no respetivo
diretério do servidor.

Se os documentos disponibilizados pelos Cliente forem classificados como “Confidenciais” estes sao
utilizados de modo restrito a definir pelo responsavel do fornecimento do servigo.

Se os documentos disponibilizados contiverem dados pessoais dos Clientes e ou fornecedores, entao
estes serdo utilizados de acordo com a legislacdo aplicavel.

Para uma melhor identificagdo da propriedade os documentos do Cliente sdo normalmente arquivados
em pastas com a designagao “Documentos do Cliente — (Designagéo do Cliente)
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Caso um documento fornecido pelo cliente, em suporte digital ou em papel, esteja incompleto, seja
extraviado, danificado, o cliente deve ser informado pelo coordenador interno do projecto, sendo-lhe
solicitado os documentos/dados informaticos em falta ou um novo documento/dados informaticos.

Aquando do fornecimento de documentos e dados de fornecedores ou Clientes que representem
propriedade intelectual com reserva de direitos, o seu uso sera devidamente autorizado previamente e
estabelecida as condi¢bes de utilizagao.

7 - Gerir Servigos Nao conformes

Sempre que ocorram situagdes identificadas de ndo conformidade ou de potencial ndo conformidade
destas sao registadas no 130.01-E — Registo de Ocorréncia — Agao Corretiva, com a colaboracéo do
responsavel do P30 — Gestao da Melhoria, para uma avaliacido da sua criticidade, das medidas de
correcao a empreender e do desenvolvimento do respetivo relatério de Acéo corretiva.

Como a natureza dos servigos fornecidos sdo dominantemente servicos, em que a identificacao da
ocorréncia se processara durante a prestacdo do servigo, sdo implementadas acdes de corregdes de
imediato no sentido de repor a conformidade e na presenca do Cliente minimizando assim o impacto da
ocorréncia de nio qualidade.

Estas ocorréncias para além do tratamento previsto no P30, serao reavaliadas na atividade | — “Avaliar
resultados do fornecimento do servi¢o”

Sempre que a nao conformidade incida sobre requisitos com suporte fisico, estes sdo identificados e
segregados, podendo ser eliminados ou retidos em local fisico ou digital devidamente identificado “Nao
Conformes”

8- Manusear e preservar
Os produtos a fornecer pelo GIAGI, devem ter a garantia de que sao respeitados todos os cuidados
basicos de manuseamento e arquivo, com especial incidéncia os produtos que se encontrem em suportes
digital assim, os documentos e dados que se encontrem neste tipo de suporte, devem sempre ser
guardados no servido do GIAGI na pasta de Fornecimento do Produto conforme o estabelecido na
atividade E — Fornecer servigo.
A preservacao dos dados e documento, enquanto se encontrarem sob o controlo do GIAGI, deve garantir
que:

» Estao arquivados na pasta correspondente ao fornecimento do produto

* O nome do ficheiro permite identificar o seu conteudo

*  Os documentos digitais estao atualizados e em vigor

«  Séo garantidas as exigéncias de confidencialidade

9 — Atividades posterior a entrega
Poderao ser estabelecidas e desenvolvidas atividades apds fornecimento do produto, desde que:
. Especificadas nas condi¢des contratualizada de fornecimento do servigo
. Resultantes de expressdo de necessidades complementares dos Cliente e aceites pela
Organizacéo.
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. Resultantes de reclamagdes de clientes ou de avaliagao insuficiente do Cliente da conformidade
do servico fornecido.
. Necessidades de documentac&o ou conhecimento complementar
Para as atividades ndo previstas na fase da contratualizacao, sdo previamente avaliadas pelo responsavel
do P12 e ap6s decisao sao planeadas e fornecidos pds validagao do Cliente
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10 — Anexo
INS12.01 — Aprovisionamento de Recursos
112.01-E — Li¢cGes aprendidas
112.02-E — Contratualizagdo do Servico — Encomenda
112.03-E - Caderno de Encargos — Consulta Prestacdo de Servicos
112.04-E - Relatério Atividade Servicos Técnicos Especializados - Consultoria
112.05-E - Declaragdo de Sigilo e Confidencialidade
112.07-E - Competéncias - Requisitos Minimos- Consultores - Formadores
REG12.01-E Regulamento do Consultor - Técnico Especialista

11. Lista de Edicoes

Edicao Descricdo da Alteracao Data
1 Descricao Completa do Procedimento 21-01-2016
2 Alargamento do ambito de atividades 03-05-2023
3 Revisdo Geral do Procedimento do P12 10-01-2025
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