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CAPITULO | - PROMULGACAO

Este Manual do Sistema Gestado Qualidade refere os meios adotados pela empresa MICROBASTO, Lda, para assegurar a Gestao
adequada dos produtos e servicos fornecidos, constituindo o suporte documental da organizagdo geral da empresa, para os
processos, das atividades, competéncias e procedimentos, que asseguram o cumprimento do conjunto de requisitos

estabelecidos para o Sistema de Gestao da Qualidade.

A Geréncia da MICROBASTO, Lda declara a sua aprovagao, e compromete-se a que:
= Assegurar que oS processos necessdrios ao Sistema de Gestdo Qualidade sdo estabelecidos, implementados e

mantidos;
=  Avaliar o desempenho do Sistema de Gestdo Qualidade e quaisquer necessidades de melhoria;

= Assegurar que toda a MICROBASTO Lda esteja consciente da necessidade de cumprimento dos requisitos dos

clientes.

A promulgag¢do do Manual do Sistema de Gestdo Qualidade (MSGQ) representa o compromisso escrito da Geréncia de
que a Politica é planeada, executada e avaliada de forma a garantir a sua continua, aplicabilidade e adequabilidade face

aos nossos clientes, outras partes interessadas e a evolugao das necessidades do mercado.

Celorico de Basto 2022

A Geréncia

Elaborado: Aprovado: em: / /
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CAPITULO Il - APRESENTACAO DA EMPRESA

Identificagdo da Empresa:

Denominagao:
Microbasto - Informdtica e Telecomunicacdes,
Lda

Localizagdo Sede:
Rua Rodrigo Sousa e Castro Edificio S. Silvestre
Bloco A Fracdo B 4890-377 Celorico de Basto

Localizagdo Armazém:

1. Atividade:

A Microbasto, Lda., assenta a sua atividade

2. Missdo Visdo e Valores

MISSAO

MANUAL DO SISTEMA
GESTAO QUALIDADE
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MOSQUEIROS

Garantir a qualidade elevada dos nossos servigos, com base na nossa competéncia e experiéncia aliada ao

profissionalismo, superando as expectativas dos clientes. Bem como, garantir a prevenc¢do da poluicdo e potenciais

incidentes ambientais e a prevencao de lesdes e afe¢cdes da saude de todos os colaboradores. Obter a confianca dos

nossos fornecedores, tendo eles a certeza que a MICROBASTO dispde de técnicos especializados para a instalagdo e

manutengado corretas dos seus equipamentos. Garantir aos colaboradores perspetivas de evolugdo e crescimento

profissional e pessoal.

VISAO

A MICROBASTO tem como visdo ser uma referéncia no seu ramo de atividade, reconhecida por apresentar novas

solugdes e com capacidade técnica para a concretizagdo das mesmas.

VALORES
=  Respeito
=  Rigor
=  Paixdo
= Solidariedade
=  Responsabilidade

= |novagao

MSGQ.1
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3. O CONTEXTO ORGANIZACIONAL INTERNO E EXTERNO

De modo a definir e compreender o ambito de aplicagdo, os processos e as atividades, a MICROBASTO, Lda identifica e
caracteriza a envolvente externa e interna, através da identificagdo das partes interessadas que podem contribuir ou afetar
a capacidade de alcangar objetivos, resultados e conformidade e através da identificagdo e andlise dinamica dos pontos

fortes, fracos, oportunidades e ameagas, sdo também identificadas as necessidades e expectativas das partes interessadas

relevantes.

Partes interessadas _ Defini¢do, requisitos:

MSGQ.1
5/15
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TIPO Assuntos relevantes, necessidades, Forma de envolvimento/canais de comu-
Partes expectativas nicagdo
Interessadas
Qualidade das condigdes e ambiente de
trabalho;
Reunides; Email / Quadro Informativos Eventos
Formagdo e progressdo na matriz de
Colaboradores de team-building; Contactos informais
competéncias profissionais;
quotidianos;
Equilibrio vida profissional — pessoal;
Intern .
ernos Igualdade de oportunidades;
Desempenho econémico-financeiro e modelo
de negdcio; Capacidade instalada e Relatérios de Gestdo; Relatérios de Revisdo do
Acionistas - . . ~ .
flexibilidade produtiva; Sistema de Gestdo de Qualidade
Produtividade e alcance de objetivos;
Atualidade tecnoldgica; Prego e Inquéritos de satisfagdo; Servigo de assisténcia
qualidade/fiabilidade dos equipamentos; técnica e Gestdo de Reclamag0es; websites;
. Qualidade do servico comercial e da pagina Facebpok
Clientes
Particulares assisténcia técnica — presencial e remota;
Manuais de utilizagdo acessiveis
(multilingues e digitais)
Atualidade tecnolgica; Preco e qualidade/fia- Contactos diretos e regulares Inquéritos de sa-
bilidade dos equipamentos; Capacidade e fle- tisfacdo; Servico de assisténcia técnica e Gestdo
Clientes xibilidade produtiva; Atributos de eficiéncia de R~eclamag6es; Prese.nga err] Eeiras; Certifica-
Empresas energética, seguranca e certificagdes de pro- ¢40 ISO 9001; websites; pagina Facebook
duto; Qualidade da assisténcia técnica — pre-
sencial e remota; Agilidade e eficiéncia na co-
municacgdo e gestdo de informagdo
Externos Agilidade e eficiéncia na comunicagdo e Contactos regulares e visitas presenciais as
gestdo de informagdo —, CRM, social instalagdes dos fornecedores e parceiros mais
networking; Estabelecimento de relagGes |relevantes; Inquéritos a Fornecedores; Presenca
Fornecedores e | estaveis e de mutuo beneficio; Proatividade | em Feiras Disponibilizagio de documentacio
Parceiros
no desenvolvimento de projetos corporativa mediante solicitagdo Relatérios de
colaborativos; Capacidade instalada e Desempenho Fornecedores
flexibilidade produtiva;
Contactos diretos com as entidades para Conformidade legal das atividades produtivas e
esclarecimentos, orientagGes, etc ; Relatorios comerciais da empresa; Conformidade,
Entidades de
regulacio e diversos e respostas a pedidos de informagao seguranca e qualidade dos equipamentos;
supervisdo pelas entidades; Documentac3o técnica sobre | Cumprimento das obrigac&es legais — fiscais,
equipamentos; laborais, ambientais;
Participagdao no combate a Iniciativas promovidas, apoiadas ou
Sociedade o — . .. .
Infoexclusdo | Valorizagdo da regido participadas pela Microbasto
MSGQ.1
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Compreender as

necessidades e as

expectativas das
partes interessadas

Pensamento baseado
no risco e

Compreender a
Organizagdo e o seu
contexto

Planeamento

Operacionalizagdo

Avaliacdo de
Desempenho e
Melhoria

A MICROBASTO, Lda assenta os seus métodos no pensamento baseado no risco onde considera os riscos de incumprimento
dos objetivos, resultados da caracterizagdo da envolvente, dos riscos e oportunidades que possam surgir do planeamento

e operacionalizacdo do produto/servico, bem como a avaliagdo e melhoria do desempenho do sistema de gestdo.

Periodicamente, é realizada uma monitorizagdo e revisdo a gestao estratégica, no sentido de perceber se SGQ se mantém

pertinente e adequado para compreender e antecipar a evolugdo e a realidade atual.

CAPITULO Ill - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

1. Introdugao

O presente Manual pretende ser o documento aglutinador do Sistema de Gestdo Qualidade da MICROBASTO, Lda e todo o

Sistema serd sustentado documentalmente neste Manual do Sistema.

O Manual do Sistema de Gestdo apresenta o sistema de gestdo da qualidade adotado pela empresa com base na norma NP EN

1SO 9001 - “Sistemas de gestdo da qualidade, Requisitos”.

2. Ambito

O Sistema de Gestdao Qualidade implementado na MICROBASTO, Lda, abrange:

3. Organizacao do Sistema de Gestao da Qualidade

MSGQ.1
7/15
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O Sistema de Gestdo Qualidade da MICROBASTO Lda consiste no conjunto da estrutura organizacional, dos documentos, dos
processos e dos recursos necessarios para implementar a sua implementagdo. Esquematicamente é representado da

seguinte forma:

Estrutura Funcional
(Areas, Processos, Atividade e Tarefas)

Estrutura Documental
(Documentos do SGQ)
(Instalagdes e Equipamentos)

Estrutura Humana
(Pessoas)

Estrutura Organizacional

(Organlgrama, Funcoes e Responsabilidades)

A Estrutura Funcional comporta todos os processos, atividades e tarefas com impacto na qualidade final dos

servigos, para os quais o sistema foi concebido.

A Estrutura Documental comporta o Manual de Gestdo do Sistema Qualidade (MGSQ), os procedimentos, os

impressos e os registos da qualidade.

A Estrutura Fisica integra as instalacdes, os instrumentos e os equipamentos com impacto na qualidade dos servigos.

A Estrutura Humana integra todas as pessoas que exercem atividades com incidéncia sobre a qualidade.

A Estrutura Organizacional integra as responsabilidades (o que se espera que cada pessoa faga), as autoridades (o

que cada pessoa estd autorizada a fazer), as relagBes (dispostas segundo um modelo), através das quais a

organizagdo desempenha as suas fungoes.

O Sistema de Gestdo da Qualidade da MICROBASTO Lda estd documentado de acordo com a seguinte estrutura:

MSGQ.1
8/15
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Legislacao, Requisitos Normativos W w w Definem as unidades organicas,
Visdo, Estratégia, Politicas \ . o

Documentos Estratégico compromisses, caminho e obkjetives
Manual de Gestao do Sistema ] Processos Apresentam a estrutura do SG
Procedimentos ] Atividades Fazem o enquadramento

Manual Subcontratados e explicam como se faz
Explicam comeo se faz com

i Ati Tarefas -
Impressos e Registos Evidéncias Comprovam a pratica

4, Responsabilidade da Gestao

4.1. Comprometimento
A Geréncia compromete-se a promover o desenvolvimento e implementa¢do do Sistema de Gestdo Qualidade e a
garantir os meios materiais e humanos para a satisfacdo dos seus requisitos e melhoria continua da sua eficacia, nos

termos descritos na promulgacao deste Manual.
4.2. Politica da Qualidade

A Politica da Qualidade relne a orientacdo estratégica da empresa, é validada pela Geréncia e reflete os principios

basilares de toda a organizagao.

A MICROBASTO compromete-se a proporcionar solugdes ao nivel

Empenhando-se na melhoria continua dos seus processos e na adog¢do permanente de boas praticas, a MICROBASTO

implementou um sistema de Gestao da Qualidade de acordo com a norma ISO 9001:2015. Para tal, compromete-se a:

e Satisfazer os requisitos dos seus Clientes e Partes Interessadas, de modo a garantir a sua satisfagao plena,
cumprindo os requisitos legais, regulamentares e normativos inerentes as areas da empresa.

e Envolver os Colaboradores através da consulta e participagdo nos assuntos de qualidade, de modo a
contribuir para a melhoria continua dos processos.

e Promover a sensibilizacdo e formagdo dos seus colaboradores para as suas fun¢des, assegurando o
desenvolvimento das suas competéncias e o seu envolvimento na obtenc¢do dos resultados planeados.

e Aumentar a estratégia de competitividade da empresa pela notoriedade, crescimento sustentado do
volume de negdcios e sua rentabilidade;

e  Comunicar a politica de gestdo a todos os colaboradores e a todos que trabalham em seu nome.

MSGQ.1
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A Geréncia assume o compromisso de exigir uma empresa de relevancia no mercado, de criagdo de valor ao cliente,
fazendo bem a primeira e numa atitude de capitalizagdo do conhecimento e de melhoria continua do Sistema de Gestao,

bem como a da qualidade dos servigos prestados e do seu desempenho ambiental.

A MICROBASTO Lda divulga a sua Politica, no sentido de assegurar que todos os colaboradores a conhecem e

implementam no desenvolvimento de todas as suas fungdes.

A Politica da Qualidade é divulgada e assegurada pela comunicagdo das mesmas, através da sua afixacao, no Manual de
Acolhimento, Manual de Subcontratados e website de modo a ser participada a todos que de algum modo colaboram

com esta empresa.
4.3. Objetivos de Gestdo

Com base no Plano Estratégico e na Politica da Qualidade, sdo anualmente definidos Objetivos de Gestdo da Qualidade
para a MICROBASTO Lda. Encontram-se formalizados no Programa de Gestdo da Qualidade, e apresentam-se como
resultados a atingir ou a manter anualmente e resultam das atividades abrangidas por todo o Sistema de Gestdo

Qualidade.
Nesse Programa de Gestdo estdo estabelecidas as estratégias anuais, que a Empresa se compromete a fazer cumprir.

Para cada processo relevante e sempre que possivel e pertinente, encontram-se definidos objetivos podendo estar
associados a indicadores e metas, os quais se assumem como Objetivos de Gestdo Qualidade especificos e ou

operacionais.

4.4. Avaliacao de Riscos e Oportunidades

Uma das principais saidas da analise do Contexto da Organizagdo, sdo os riscos, pontos fracos e oportunidades que sao
identificados e que pela sua relevancia para o Sistema de Gestdo da Qualidade da MICROBASTO, deram entrada num
documento denominado Avaliacdo de Riscos / Oportunidades (R&O), no qual, e de uma forma mais global e menos
estratégica, para cada Processo e tendo em conta também as Partes Interessadas foram identificados Riscos, Pontos
fracos e Oportunidades, sendo que os dois primeiros foram avaliados quanto a sua Gravidade e Probabilidade,

determinando o Impacto para a organizagao. Face ao risco deve ser avaliada:

MSGQ.1
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MICROBASTO
=  Probabilidade de Ocorréncia (P)
Baixa Pouca Probabilidade de acontecer na Empresa
Media Acontece até 3 vezes/ano na atividade da Empresa
Alta Acontece > 3 vezes/ano na atividade da Empresa
=  Gravidade associada ao Risco (G)
Baixa Sem efeito no cliente e baixo impacto no Sistema de Gestdo
Media Cliente algo insatisfeito. Impacto no sistema Moderado
Alta Insatisfacdo do cliente; Seguranca Estratégica em causa; Incumprimento Legal
= P*G =Impacto do Risco
P*G 1 2 3
1 1 2 3
2 2 4 6
BRI

Avaliagdo do IMPACTO

Risco sem impacto

Risco com impacto muito baixo

Risco com impacto baixo

Risco com impacto moderado

D[P [(W|N |-

_ Risco com impacto muito elevado

Risco com impacto elevado

Tratamento do Risco ACCOES
Tratar Risco sem impacto E um risco que n3o requer qualquer acdo especifica.
Risco com impacto . . . . ~ o . .
) . E um risco a ser tido em consideragdo pela Organizagdo no seu sistema, no entanto é
Travar baixo ou muito . Lo . ~
. um risco sem implicagdo para o Sistema de Gestdo
baixo
Risco com impacto
Minorar moderado e Deve ser avaliado o risco e implementadas a¢des para minorar a sua ocorréncia.
elevado

Risco com impacto
muito elevado

Deve ser avaliado o risco e implementadas a¢des imediatas para eliminagdo da
mesmo e pode colocar em causa a sustentabilidade do sistema

MSGQ.1
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5. Estrutura Organica

A estrutura hierdrquica da empresa, apresenta-se no seguinte organigrama:

Gestao
Qualidade

Contabilidade

Administrativa

Consultoria |

Suporte Técnico

Asgisténcia
ApOs Venda

MSGQ.1
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5.2

5.1. Responsabilidades e Autoridades

A autoridade e a relagdo mutua de todos os Recursos Humanos que gerem, efetuam e verificam o trabalho considerado
relevante para o Sistema de Gestdo Integrado, estdo definidos e documentados, as responsabilidades e as competéncias
minimas para o desempenho das mesmas, nos Procedimentos e nas Matrizes dos Processos. As descri¢cGes das fungbes

dos colaboradores constam da Matriz de Competéncias (IMP018).

As fung0es e responsabilidades dos colaboradores da empresa no dmbito do Sistema de Gestdo Qualidade sdo delegadas,
de modo a permitir que na auséncia de uma pessoa as tarefas relevantes para o bom funcionamento da empresa sejam

asseguradas.

Estrutura de Processos

A MICROBASTO, Lda adotou a abordagem baseada na identificacdo dos seus processos para o desenvolvimento,
implementacdo e melhoria da eficacia do sistema de gestdo qualidade, para aumentar a satisfacdo das partes
interessadas mediante o cumprimento dos seus requisitos.

Esta estrutura de processos encontra-se divida em 3 niveis:

e Gestdo e Lideranga — Transversal a toda a organizacdo.
e Execugao Operacional — Realizagao do produto ou servigo.

e Suporte — Processos de apoio a todos os processos.

i 10 Monitorizar, Medir e Melhorar
P20
Venda ao

Publico 22 23

Gerir Compras Realizar
21 e Logistica &l Servigos
Clientes -
Empresariais

24
Apds Venda

Requisitos s das Partes interessadas
relevantes
S9JUBAJ[3L
sepessalajul saped sep oedeysies

A

Figura 1 — Modelo Conceptual

MSGQ.1
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5.3. Interagdo entre os processos

A abordagem selecionada para a “descrigdo da interagdo entre os processos” do sistema de gestdo integrado da
MICROBASTO Lda circunscreve-se a uma representagdo esquematica (Matriz de Processo) baseada nas seguintes
convengoes:

=  Objetivo do Processo: Finalidade e dmbito pretendido com o processo;

=  Gestor: Elementos com responsabilidade e autoridade para a materializacdo da finalidade do processo;

=  Entradas: Documentos, Produtos, Servicos ou Recursos necessarios para a realizacdo das actividades do

processo.

=  Saidas: Documentos, Produtos, Servicos ou Recursos necessarios para outro processo (como entrada,

controlo ou regra ou recurso) ou para a satisfacdo dos clientes.

= Subprocesso: subdivisdo estruturada de um processo com indicacdo se detém procedimento e/ou

instrucdo de trabalho documentados;

5.4. Estrutura Documental nos Processos

De modo a clarificar a estruturacdo documental do Sistema de Gestdo da Qualidade do MICROBASTO, Lda apresentamos as

Matrizes dos Processos da empresa.

MSGQ.1
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6. Comunicagao:
Entre os diferentes niveis das empresas a comunicagao é favorecida de modo que haja um facil entendimento e

de modo que o Sistema de Gestdo seja eficaz.

A organizagdo garante a comunicagdo dos requisitos, Politica e Objetivos do Sistema de Gestdo da Qualidadea
todos os colaboradores através do seu Servidor e/ou Placard de Informagdo, quando aplicavel e em casos
especificos.

A informagdo documentada do Sistema é partilhada por diferentes meios; (i) servidor de documentagdo
partilhado (ii)correio eletrénico; (iii) reunides periddicas; (iv) acolhimento de novos colaboradores; (V)
comunicag@es internas (afixadas em locais estratégicos).

A metodologia de comunicacgdo interna encontra se definida e de acordo com os seguintes critérios;
e Oque COMUNICAR
e QuANDO COMUNICAR
e AqueMm COMUNICAR
e Como COMUNICAR

A organizacdo também garante a comunicagdo com as partes interessadas relevantes, sendo os métodos dessa

comunicagdo estabelecidos na Gestdo Estratégica — Comunicacdo a Partes Interessadas.

MSGQ.1
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